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RESUMEN

El Servicio de Evaluacion Ambiental (SEA) tiene la mision de administrar el Sistema de
Evaluacion de Impacto Ambiental (SEIA). Su implementacion est4 basada en una plataforma
tecnoldgica, llamada Sistema de Evaluacion de Impacto Ambiental Electrénico (e-SEIA). A través
de esta plataforma se lleva a cabo la evaluacion ambiental de todos los proyectos o actividades de
inversion que se realizan en Chile, que afecten algiin componente ambiental. Para poder ingresar a
esta plataforma, es necesario visitar el Portal Web del SEA. Este Portal dispone de informacion
relacionada con temas medios ambientales, ya sea a través de Normas, Guias o Instructivos.

En su organizacion, el SEA estd compuesto por cuatro divisiones y quince direcciones
regionales, donde cada una de ellas puede plantear necesidades o problemas tecnoldgicos
originados en el uso que hacen sus integrantes del sistema electronico e-SEIA. En el interior de
esta organizacion existe una division que se encarga de recoger y dar solucion a estas
problemaéticas: la Division de Tecnologias y Gestion de la Informacion (DTGI). Ademas, esta
division tiene como desafio desarrollar estandares para el desarrollo de nuevas aplicaciones
tecnoldgicas que se puedan requerir. Estas metodologias se publican internamente en un
documento de Procedimiento de Desarrollo de Software (PDS). Este procedimiento ha ido
evolucionando desde su primera publicacion en el afio 2010, incorporando revisiones y extensiones
con la finalidad de: (1) satisfacer las necesidades de los usuarios y (2) estandarizar el desarrollo de
proyectos tecnoldgicos en el servicio.

La DTGI, mediante el uso del PDS, ha desarrollado sistemas cumpliendo con los objetivos de
desarrollar funcionalidades, sin poner foco en la visién de los usuarios finales. Por lo anterior, el
objetivo de esta tesis es investigar los alcances y contenidos que deben agregarse a la version actual
del manual PDS en materia de Usabilidad. En dicho manual, se aplicaron técnicas de Ingenieria de
Usabilidad, identificando nuevas variables relevantes a la administracion y desarrollo de software
que no estén cubiertas en los actuales estandares y que puedan facilitar el trabajo de los usuarios
de los sistemas desarrollados. Conjuntamente, se realiz6 una exploracion de los problemas
relacionados con la materia de usabilidad en los sistemas que ofrece el SEA, poniendo principal
foco en el e-SEIA y el Portal Web. Esta identificacion de problemas se utiliz6 para ser resueltos
con técnicas y métodos que permitan conseguir este objetivo. Estas soluciones fueron validadas de
manera formal, evaluando en particular si se consigue una disminucion de los tickets que recibe la
Mesa de Ayuda relacionados con estos temas.

Como una consecuencia de esta tesis, se refleja una reduccion de costos en consultorias
externas para mejorar la usabilidad de los sistemas del SEA, permitiendo asi la reutilizacion del
conocimiento generado al redisefiar su PDS. De igual manera, los cambios generados tienen el
potencial de ser replicados en otras instituciones de gobierno, basdndose en la evidencia generada
sobre la aplicabilidad, aceptabilidad, e impacto conseguido, a través del proceso seguido en el SEA.
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1. INTRODUCCION

El Servicio de Evaluacion Ambiental (SEA) del Gobierno de Chile es parte de la
institucionalidad ambiental desde el afio 2010. Actualmente, la institucionalidad ambiental esta
compuesta por el Ministerio del Medio Ambiente (ente generador de normas), la Superintendencia
del Medio Ambiente (fiscalizador) y el SEA (evaluador de los impactos generados por proyectos
de inversidn). Durante los afios anteriores al 2010, toda la institucionalidad ambiental estaba
reunida en una sola entidad, la Comision Nacional del Medio Ambiente (CONAMA).

Para que el SEA desarrolle su labor, existe un instrumento de gestion ambiental denominado
“Sistema de Evaluacion de Impacto Ambiental” (SEIA). Su responsabilidad es la de asegurar una
calificacion ambiental transparente, técnica y eficiente en coordinacion con los organismos del
Estado, fomentando y facilitando la participacion ciudadana en los procesos de evaluacion. Asi
pues, la principal funcién del SEA resulta ser la contribucion al desarrollo sustentable. Este avance
es acompaniado por la preservacion y conservacion de los recursos naturales y la calidad de vida de
los habitantes del pais, por medio de la gestion del SEIA.

Desde los inicios de la institucionalidad ambiental, alrededor del afio 1992, el SEIA operd de
forma electrénica. En un comienzo, su funcionalidad consistia en ser un repositorio de documentos
recibidos en cada Direccidon Regional, los cuales debian ser digitalizados y publicados en la
plataforma. Posteriormente, el sistema experimento varios avances. Asi pues, en la actualidad es
un sistema que opera como un gestor de flujos de trabajos entre los diferentes agentes. En este
sistema, participan tanto el SEA como otros organos de la administracion del estado con
competencia ambiental (OAECA). El SEA opera de manera descentralizada y cuenta con presencia
regional a lo largo de Chile. En cada Direccion Regional se lleva a cabo la evaluacion de proyectos
o0 actividades de inversién que afecten el medio ambiente dentro de dicha region. En la organizacion
central del SEA existe una separacién por Divisiones, donde cada una de ellas desarrolla distintas
funciones. Estas funciones, en su gran mayoria, son realizadas en la plataforma electrénica del
Sistema de Evaluacion de Impacto Ambiental (e-SEIA).

Cada unidad responsable del SEA tiene problemas o requiere soluciones distintas para
desarrollar sus propias funciones. Para ello, existe una unidad del SEA que se encarga de recoger
y dar solucion a estas problematicas: la Divisién de Tecnologias y Gestidon de la Informacién
(DTGI). En un comienzo, todos los proyectos de tecnologia que desarrollaba la DTGI no se
Ilevaban con ninguna metodologia de trabajo, provocando incertidumbre en su desarrollo, en los
tiempos de ejecucion y, por consiguiente, un aumento en los costos asociados. Debido a lo anterior,
durante el afio 2012 la DTGI se vio en la necesidad de normar esta situacion, escribiendo su primera
version del “Procedimiento General de Desarrollo de Software” (PDS) dentro del SEA. En este
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documento se establecieron las bases para gestionar, cuantificar y administrar un proyecto de
desarrollo de software. Durante los afios posteriores, este procedimiento ha sufrido cambios, tanto
en las metodologias y técnicas aplicadas, como en las facultades que ha tenido el equipo a cargo
en las distintas etapas que se detallan en el interior del documento.

Actualmente, el PDS se encuentra en la version 9.0, detallando diferentes técnicas para las
etapas del Desarrollo de Software, desde la creacion de los requerimientos hasta la operacion.
Ademas, el procedimiento incorpora el concepto de agilidad en la etapa de construccion, separando
por iteraciones cortas el trabajo necesario para satisfacer los requerimientos. De esta manera, se
busca entregar un producto o solucion al usuario final de forma mas rapida y eficiente.

1.1 Problema Abordado

El SEA cuenta con un PDS [DEP16], el cual describe la forma en que se debe gestionar y llevar
a la practica los proyectos informéticos para generar nuevas aplicaciones 0 mejorar las existentes.
Los mandantes de estas solicitudes son las Divisiones usuarias a través de la formulacion de
requerimientos que son remitidos a la DTGI.

Cada etapa del proceso de desarrollo de software se encuentra descrita en el PDS (ver Figura
1). La responsabilidad de la DTGI abarca las etapas de Analisis y Disefio, Construccion y
Despliegue (cuadro gris y casillas oscuras). Ahora bien, el objetivo del PDS es resolver, a traves
de la creacion o modificacion de sistemas, sin considerar al usuario final. Es asi como la DTGI
identificd que actualmente el PDS no es capaz de anticipar adecuadamente los potenciales
problemas que se generan en el ambiente operacional. Este problema afecta el uso y la experiencia
de los usuarios que utilizan los sistemas del SEA y repercute en atenciones u orientaciones a
usuarios que deberian ser innecesarias.
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Figura 1: Etapas del proceso de desarrollo de software [DEP16]

Dentro del proceso de desarrollo de software, el Jefe del Departamento de Desarrollo y
Mantencién de Sistemas identifica que el inconveniente descrito anteriormente ocurre en la etapa
de Anélisis y Disefio. Esto se debe a que disefiar un sistema, basado en la experiencia de los
usuarios, no se considera ain como un principio que guie el PDS. En particular, actualmente los
sistemas se desarrollan pensando Unicamente en crear o modificar funcionalidades. Luego, es
necesario entender que la intencién del PDS es contar con un marco de trabajo que permite
desarrollar las labores con un estandar. Este marco permite generar la capacidad de poder entregar
certeza en la creacidn de las soluciones que espera el usuario.

Actualmente, la DTGI del SEA desarrolla una solucion tecnoldgica y posteriormente entra en
un régimen de operacion. Los usuarios que utilizan los sistemas del SEA son personas que cuentan
con una preparacion ambiental sobre el SEIA (tienen estudios medioambientales) y que requieren
realizar algan tramite en el SEAL. Aunque estos usuarios cuentan con preparacion, de todas formas,
requieren asistencia, la que es solicitada a la Mesa de Ayuda de Sistemas. Finalmente, estos
incidentes son revisados y analizados por el Departamento de Desarrollo y Mantencién de
Sistemas, unidad en la que se desempefia el autor de esta tesis.

Como una consecuencia de no incluir la experiencia de los usuarios de los sistemas, se observa
una alta tasa de problemas de usabilidad en los tickets de atencion levantados en la Mesa de Ayuda
y la Oficina de Informacidon, Reclamos y Sugerencias (OIRS) (ver Tabla 1).

1 https://www.chileatiende.gob.cl/fichas/2638-estudio-de-impacto-ambiental-eia-y-declaracion-
de-impacto-ambiental-dia (Ultima visita: 23 de junio de 2019)
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Tabla 1: Tickets de atencion afio 2017

Mesa de Ayuda 6613 1119 17%

OIRS 503 70 13%

Asi pues, al realizar un andlisis preliminar de los tickets recibidos durante el afio 2017, se
detecta que entre un 13% y un 17% de los problemas, se derivan de fallas de usabilidad. Por
ejemplo, los usuarios reportan dificultades para encontrar una funcionalidad que requieren y que
efectivamente se encuentra en la plataforma. En particular, los problemas de usabilidad detectados
y descritos en la tabla 1, se pueden clasificar en:

e Opciones ocultas para los usuarios.

e Confusion en el uso de opciones disponibles.

e Falta de informacion sobre formularios de informacion.

e Falta de Informacidn sobre el contenido esperado de formularios de informacion.
e Informacidn no se encuentra a la vista 0 no es evidente su acceso.

e Tipo de letra y tamafio de las paginas.

Los problemas antes descritos no habian sido identificados o clasificados hasta ahora. En
consecuencia, existe una oportunidad para mejorar la forma de desarrollar y/o mejorar el software
desarrollado a través del PDS, incorporando las variables necesarias para analizar y solucionar los
problemas de usabilidad de la plataforma. Ademas, se espera evitar el uso de recursos adicionales
en explicar y capacitar sobre funcionalidades que pueden ser auto descubiertas o evidentes. Estas
adaptaciones tienen la finalidad de aportar y/o mejorar la experiencia del usuario en los tramites
que realiza con el SEA, y asi permitirian generar una percepcion positiva del servicio entregado.

1.2 Objetivo de la Tesis

El objetivo general de este trabajo de tesis es adaptar el Proceso de Desarrollo de Software,
abordando explicitamente conceptos, modelos, técnicas y métricas de Experiencia de Usuarios e
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Ingenieria de Usabilidad, con la finalidad de incrementar la facilidad de uso de los sistemas actuales
y futuros del SEA, desde una etapa temprana en el ciclo de desarrollo de software.

Para cumplir con esta meta, se definen los siguientes objetivos especificos a materializar en el
contexto de este trabajo de tesis:

1. ldentificar las debilidades del actual Portal Web, en términos de usabilidad y experiencia
de usuarios.

2. Mejorar la usabilidad del Portal Web del SEA, disminuyendo la tasa de errores relacionados
con usabilidad del e-SEIA y/o del Portal Web, detectados en los tickets de atencion de la
Mesa de Ayuda.

3. Identificar cuéles son los atributos necesarios para mejorar el Proceso de Desarrollo de
Software, con la finalidad de incluir la vision de los usuarios.

Se decide abordar como caso de estudio el Portal Web del SEA, dado que es el unico punto de
acceso para los usuarios del SEA. Este Portal posee toda la informacién relacionada con los
sistemas que posee el SEA y por lo anterior, es el que posee mayor visibilidad.

1.3 Solucién Propuesta

Para abordar el problema definido anteriormente y asi entregar una solucion factible en el
desarrollo de esta Tesis, se realizé la definicion de un plan de mejora en la estructura original del
PDS, con la finalidad de incorporar explicitamente Ingenieria de Usabilidad. Entendiendo por
Ingenieria de la Usabilidad, “Conjunto de conceptos y técnicas para planificar, realizar y verificar
los objetivos de usabilidad de un sistema” [ROS02] (pagina 14). Es asi como se plasmé la
incorporacion de este conjunto de técnicas en las distintas etapas del PDS. Para ello, se realiz6 un
redisefio de la arquitectura de informacién y se incorporaron los distintos atributos de usabilidad
para mejorar la experiencia de usuarios en los desarrollos de software que realiza el SEA. En este
contexto, se entiende por arquitectura de informacion al “arte y ciencia de dar forma a productos
de informacion y experiencias para apoyar la usabilidad y capacidad de busqueda” [ROS08]
(pagina 4). Asimismo, se seguiran los atributos de usabilidad propuestos por Jakob Nielsen [NIE94-
1], modificando asi el marco de trabajo en el desarrollo de sistemas del SEA [DEP16].



Como caso de estudio particular, en este trabajo de tesis se abordd el sistema de manejo de
errores reportados en los canales de comunicacion del SEA (por ejemplo, aquellos levantados en
la plataforma OIRS). Estos errores se contrastaron con los problemas de usabilidad referidos en la
construccioén de la tabla 1. Para lograr esto, se analizaron y clasificaron los tickets de atencion
levantados durante el periodo de tiempo del desarrollo de este trabajo de tesis. Con esto, se realizd
un andlisis comparativo entre las mediciones levantadas el afio 2017 (consideradas como linea
basal) y aquellas levantadas una vez concluida la obra gruesa de redefinicion del PDS en el marco
de la tesis, del periodo enero a diciembre del afio 2018. Este trabajo, se ejecutd luego de realizar el
redisefio de las plataformas del SEA—tanto el Portal Web como el e-SEIA—para cuantificar una
posible disminucion en la tasa de errores que se reciben a través de la Mesa de Ayuda y la OIRS.
Esto ultimo, se consiguid realizando cambios en el Portal y/o en el e-SEIA basado en los hallazgos
encontrados para mejorar la experiencia de usuario y aumentar la permanencia en los sistemas del
SEA.

Como producto principal del trabajo de tesis, se obtuvo una adaptacion del PDS, mediante la
integracion de las técnicas y métodos necesarios para mejorar la experiencia de usuarios,
integrando en las etapas que se requieran todos los factores para incorporar ciclos iterativos y
probados de prototipos de solucidn. La solucion antes descrita, permite cumplir los objetivos
especificos planteados de la siguiente manera:

1. Para atender el objetivo especifico “ldentificar las debilidades del actual Portal Web, en
términos de usabilidad y experiencia de usuarios”, se realizaron dos tareas:

e Investigar y extraer problemas relacionados con usabilidad de los sistemas del SEA,
con foco en el Portal Web.

e Redisefiar los sistemas, utilizando la informacién obtenida en el punto anterior.

2. El objetivo “Mejorar la usabilidad del Portal Web del SEA” fue abordado a través del
cumplimiento de la modificacion del sitio, basado en el resultado del objetivo 1,
permitiendo una disminucién de la tasa de errores relacionados con usabilidad. Estos tipos
de errores son claramente identificables y cuantificables, como lo muestra la tabla 1, los
cuales son registrados en la plataforma de Mesa de Ayuda.

3. Finalmente, y como un objetivo transversal, “ldentificar cuales son los atributos necesarios
para mejorar el Proceso de Desarrollo de Software”, fue abordado como una actividad que
agruparé todas las técnicas y métodos estudiadas y analizadas dentro del desarrollo de esta
tesis. Esto se traducird en ajustar el PDS con técnicas de usabilidad en el Desarrollo de
Software.



Cada una de las tareas mencionadas, seran detalladas en el desarrollo de este trabajo. En
particular, el capitulo “Redisefio del Proceso de Desarrollo de Software” explicara explicitamente
la forma de aplicacion y solucion.

1.4 Estructura y Organizacion de la Tesis

Este documento de tesis esta estructurado en siete capitulos. El capitulo 2 presenta el material
técnico y relacionado con esta tesis, encontrado en la literatura, basado en estandares
internacionales. Por otra parte, el capitulo 3 presenta el PDS que utiliza el SEA actualmente, con
la finalidad de entregar informacién del proceso actual del SEA para desarrollar sistemas. El
capitulo 4 aborda en la practica la metodologia planteada en esta tesis. Por otra parte, el capitulo 5
permite exponer y evaluar los resultados obtenidos en este trabajo. Finalmente, los capitulos 6 y 7
reflejan los analisis y las conclusiones que se obtuvieron al finalizar este trabajo y que se espera
para el futuro en el SEA, relacionado con incorporar la perspectiva de los usuarios en los sistemas
del SEA.



2. TRABAJO RELACIONADO

Durante el desarrollo de esta Tesis se analizaron documentos que expresan los mecanismos o
formas de abordar la usabilidad dentro del desarrollo de sistemas de software. Es necesario
entender que el atributo de Usabilidad es un requerimiento no funcional (es decir, de calidad), y
como tal debe ser evaluado y medido, siguiendo procedimientos sistematicos, verificables y
replicables.

Este capitulo presenta informacion de especialistas y expertos en usabilidad, ademas de
técnicas relacionadas a esta materia. Finalmente, se presentan casos de usabilidad en Gobierno, con
la finalidad de realizar comparaciones y obtener los mejores resultados de éxito sobre sistemas con
foco en la experiencia del usuario, para incorporarlos en el redisefio del proceso de desarrollo de
software.

2.1 Modelos de calidad personalizados basados en normas 1SO

La calidad de un producto de software se puede especificar mediante diferentes atributos. Al
respecto, la norma ISO/IEC 25010 [ISO11] define un estandar sobre los sistemas de evaluacion de
la calidad de software. Esta norma propone las ocho caracteristicas indicadas en la Figura 2:
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Figura 2: Calidad de productos de software [ISO11]

En términos generales, ISO 25010 define los siguientes atributos para un producto de software:

e Adecuacion Funcional: capacidad de atender las necesidades.



e Eficiencia de Desempefio: uso de recursos para determinadas condiciones.

e Compatibilidad: intercambio de informacidn entre componentes.

e Usabilidad: software entendible, comprensible, usable y atractivo para el usuario.

e Fiabilidad: desempefio de funciones bajo condiciones determinadas.

e Seguridad: proteccion de la informacion y los datos.

e Mantenibilidad: capacidad de ser modificado de forma efectiva y eficiente.

e Portabilidad: capacidad de ser transferido de un entorno a otro.

La Norma ISO 25010 (relacionada con “Calidad del Producto Software”), dentro de los
atributos a considerar en un producto de software define que el atributo de usabilidad se
descompone en los siguientes atributos:

Reconocimiento de ldoneidad (Inteligibilidad): grado en el cual los usuarios pueden
reconocer si un producto o sistema es apropiado para sus necesidades.

e Facilidad de Aprendizaje: grado en que un producto o sistema puede ser utilizado para el
aprendizaje del uso del producto o sistema con eficacia, eficiencia, ausencia de riesgo y
satisfaccion en un contexto de uso.

e Operabilidad: grado en que un producto o sistema tiene atributos que lo hacen facil de operar
y controlar.

e Proteccion de errores de usuario: grado en que el sistema protege a los usuarios de cometer
errores.



e Estética: grado en el que la interfaz de usuario permite la interaccion agradable y satisfactoria
para el usuario.

e Accesibilidad: grado en que un producto o sistema pueden ser utilizados por personas con la
mas amplia gama de caracteristicas y capacidades para alcanzar un objetivo especificado en un
contexto de uso especificado.

Dado lo anterior, el contar con una definicidn estandar de usabilidad y sus atributos, permite
disefiar un plan de trabajo para resolver el problema presentado en esta Tesis.

Principalmente, para este trabajo de tesis es relevante revisar lo relacionado con el atributo de
Usabilidad, el que actualmente no se encuentra incorporado en la creacion de los proyectos Tl
dentro del SEA. Asimismo, para este atributo, durante el desarrollo de sistemas en DTGI, no
existen métricas asociadas para su revision formal.

2.2 Usabilidad y experiencia de usuarios

Los sistemas que posee el SEA y que dispone para la ciudadania estan basados en plataformas
Web. En este ambito, Jakob Nielsen, uno de los autores méas reconocidos en la definicién de
técnicas para medir y mejorar la usabilidad de sitios Web [NIE94-2], definié un conjunto de diez
reglas heuristicas [NIE94-1]. Estas reglas permiten guiar el disefio de interfaces de software con
foco en usuarios finales:

Visibilidad del estado del sistema: el sistema deberia mantener informado a los usuarios
de lo que esta ocurriendo.

. Relacion entre el sistema y el mundo real: el sistema deberia utilizar lenguaje familiar
para el usuario.

. Control y libertad del usuario: se deben apoyar las funciones de deshacer, rehacer y salir
del sistema.
. Consistencia y estandares: se deberia seguir las convenciones establecidas para que el

usuario no se cuestione el significado.
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. Prevencidn de errores: prevenir la ocurrencia de errores.

. Reconocimiento antes que recuerdo: las instrucciones para uso del sistema deben estar
a la vista.
. Flexibilidad y eficiencia de uso: se debe permitir que los usuarios adapten el sistema

para uso frecuente.

. Estética y disefio minimalista: los dialogos no deben contener informacion irrelevante
0 poco usada.

. Ayudar a los usuarios a reconocer: los mensajes de errores deben entregarse en un
lenguaje claro y simple, indicando en forma precisa el problema.

. Ayuda y documentacion: ofrecer documentacion que puede ofrecer ayuda al usuario.

Asimismo, Holzinger [HOLO05] sintetiza un conjunto de técnicas de evaluacion e inspeccién de
interfaces de software, con particular énfasis en producir software aceptable y sistematicamente
medible en términos de usabilidad. Dentro de los métodos descritos por Holzinger, destacan:

. Evaluacién heuristica: un conjunto de evaluadores expertos examina la interfaz y
verifican si satisface los principios reconocidos de usabilidad por Nielsen.

. Barrido cognitivo (cognitive walkthrough): el especialista que realiza la sesién recorre
un escenario de tareas determinado como habria de hacerlo un usuario tipo.

. Anadlisis de acciones: cuantificacion de acciones para predecir el tiempo requerido por
los usuarios finales en cumplir de manera efectiva las tareas principales definidas en la
funcionalidad del sistema.

Dado todo lo anterior, es posible definir atributos especificos de usabilidad propios a considerar
en el disefio de sistemas de software derivados del PDS, y asimismo definir métricas de evaluacion
temprana. De esta manera, este plan de trabajo permite distinguir qué atributos ameritan ser
abordados en un determinado proyecto de software. En otras palabras, la descripcién de estos
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métodos permite evaluar cuél(es) se puede(n) utilizar para medir la usabilidad de un sistema y
posteriormente poder realizar cambios que puedan ser verificados cuantitativamente y/o
cualitativamente.

Desarrollar sistemas basado en las heuristicas que propone Nielsen, junto con evaluar esta
incorporacion de acuerdo con lo plantado por Holzinger, permiten incorporar usabilidad a los
sistemas del SEA, la cual ayudara a mejorar la experiencia de los usuarios, pero no es suficiente,
ya que es necesario capturar y mejorar la percepcion de los usuarios con los sistemas que ofrece el
SEA. Para poder realizar lo antes descrito, se propone estudiar el método de NeedFinding [PAT10],
que ofrece técnicas de observaciones para descubrir al usuario y sus necesidades. Algunas
caracteristicas del método de NeedFinding son:

. Ir al ambiente de los usuarios: esta caracteristica permite identificar las necesidades de
los usuarios al observarlos y entrevistarlos de primera mano. Se pueden notar muchos,
pequefios pero importantes, detalles acerca de las actividades de los usuarios y el
contexto en el que ocurren.

. Buscar necesidades, no soluciones: la busqueda de necesidades mantiene abiertas todas
las soluciones posibles mas alla que buscar soluciones especificas.

. Hacer la investigacion y el disefio uno solo: los investigadores pueden estar enfocados
en estudiar a los usuarios, asi como conceptualizar el producto. La investigacion esta
guiada por la informacion necesaria para el desarrollo de un nuevo producto, y el trabajo
de disefio estad conducido con un entendimiento tacito de lo que podria ser requerido
para llevar a cabo la investigacion.

Ademas de este método, se investigd sobre la forma de representar a los usuarios, con la
intencion de comprender sus necesidades con los sistemas que provee el SEA. Es asi como se
incorporo6 el modelamiento de arquetipos de usuario e interacciones (mapas de empatia, personas
y mapas de viaje de usuarios). De acuerdo con lo argumentado por Pruitt y Adlin [PRUI06], estas
herramientas son Utiles en el disefio de interfaces porque le dan una cara humana a la creacion de
la Experiencia del Usuario y sirven como guia en el disefio. Este método, permite comunicar el
valor y la aplicacién practica de las personas a los profesionales del disefio y desarrollo de
productos.

Finalmente, conocer a los usuarios, levantar los arquetipos de personas del SEA y conocer las
interacciones que realizan con los sistemas del SEA, permitieron identificar, formalizar y
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considerar, en el disefio, los criterios de experiencia de usuarios que faciliten y favorezcan la
aceptabilidad del software a disefiar por parte de usuarios finales.

En resumen, la consideracion de heuristicas y métodos de evaluacion de usabilidad, asi como
la identificacion, formalizacion y consideracion de atributos de experiencia de usuarios especificos
para el desarrollo de proyectos de software adhiriendo al PDS, permiten enriquecer el marco en el
cual se realizaran las acciones para solucionar la problematica descrita en esta tesis. Esto, a través
de la incorporacion activa de la vision y necesidades de los usuarios del SEA y no solo de la
creacion de funcionalidades o sistemas. De esta manera, se pretende proponer una mejora al actual
PDS, para asi perfeccionar los futuros desarrollos de software del SEA.

2.3 Experiencia de Usuarios en Sistemas de Gobierno

Durante el proceso de recoleccion de informacion, se logro identificar casos de estudio y
avances en esta materia en Usabilidad en Sistemas de Gobiernos. En este contexto, Buie y Murray
[BUI12] recopilaron, a través de una serie de analisis de casos, como los principios de usabilidad
y experiencia de usuarios se aplican en sistemas de gobierno a nivel internacional. En particular,
sintetizan como se desarrolla el avance en materia de usabilidad en las instituciones publicas,
explicando que el gobierno debe observar al ciudadano, conocerlo y facilitarle las relaciones con
el Estado.

Principalmente, los autores proponen un marco de trabajo relacionado con el desarrollo de
sistemas de gobierno, orientado a satisfacer a los ciudadanos, a través de la usabilidad. Este avance
se logra trabajando temas simples, en algunos casos, como la homogeneidad de los sitios y subsitios
relacionados o la localizacion de los campos dentro de las paginas Web (arquitectura de la
informacidn).

Durante la investigacion de este tema, se logro identificar una serie de casos en diferentes
paises, pero destacan los casos de Estados Unidos [DIG17], India y el Reino Unido [BUI12].
Alguno de los casos de Estados Unidos gque se reconocen como exitosos son:

e Caso Sitio Web https://www.cancer.gov: En este sitio, el Instituto Nacional del Cancer
(NCI), queria conectarse con usuarios latinos que necesitan informacion de servicios de
atencion medica o informacion del cancer. En este caso, el problema detectado fue la
frialdad e impersonalidad de la informacion. Para poder dar solucion a este caso, el NCI
realizé un proceso de pruebas iterativas con usuarios reales, logrando levantar los tipos
de personas que interacttan con el sitio Web. Este avance, permitio realizar un redisefio
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del sitio orientado a satisfacer a los usuarios de habla hispana que diferia de las
necesidades de los usuarios que hablan inglés.

e Caso Sitio Data.gov; En este sitio, el problema principal encontrado fue la cantidad de
informacidn, la forma que se disponia y lo que los usuarios opinan del sitio. Es asi como
se identifico la falta de visibilidad de busqueda y navegacion. Este caso, se logrd
resolver a través de un proceso iterativo, simplificando el acceso a la informacién y
relevando los datos importantes.

Segun lo que detallan Buie y Murray [BUI12], el gobierno de la India en una iniciativa propia
decide realizar la investigacion de usabilidad de sus 28 portales estatales disponibles. Para este
caso el gobierno de la India utilizé Centro para el Desarrollo de la Computacion Avanzada (C-
DAC). Este centro, investigo los criterios de accesibilidad, a través de la revisién en World Wide
Web Consortium’s (W3C’s) [W3C19], verificando se cumpla con la prioridad 1 de accesibilidad.
Ademas, el centro para el desarrollo verificd la credibilidad, analizando la frecuencia de
actualizacion, tiempo de carga, trafico y errores de accesibilidad, entre otros criterios. La eleccion
de los criterios para la evaluacion de la usabilidad en estos estudios refleja la técnica, contexto
social, cultural y politico en los respectivos paises. Para este caso, este analisis permitié tomar
decisiones en el desarrollo de sistemas, orientado a satisfacer las necesidades de los ciudadanos de
diferentes regiones de India.

Para el caso del gobierno del Reino Unido, éste realizd una transformacién exitosa en la
aceptabilidad de sus servicios publicos, mediante la consideracion activa de los atributos de
usabilidad y consideracion de criterios de experiencia de usuarios desde etapas tempranas en el
redisefio de sus sistemas de software [DIG17]. En particular, se proporciona una lista de servicios
publicos, todo en un solo lugar, asi como noticias e informacién gubernamental, centrandose en la
necesidad de la ciudadania de comunicarse con el Estado.

Finalmente, en el Gobierno de Chile, se detect6 un caso emblemaético de aplicacion de criterios
de usabilidad y mejoras en la experiencia de los usuarios, al transformar el Servicio de Impuestos
Internos (SI1). El SllI, segun lo que destaca Erick Marinkovic, Subdirector de Informética del Sl|,
quien en reportaje a La Tercera [LTE19] explica la importancia que ha tenido la Declaracion de
IVA de forma electronica, para facilitar el tramite mediante propuestas que genera el sistema.

En conclusion, cada caso presentado, permite identificar el éxito de invertir en que los sistemas
de Gobierno se preocupen de los usuarios y sus interacciones con los sistemas. Principalmente,
facilitar al usuario las interacciones con las instituciones gubernamentales y la facilidad al acceder
a informacion requerida por ellos.
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2.4 Informacion Esencial

La Usabilidad en sistemas de Gobierno, es considerada hoy en dia un atributo de calidad
indispensable en el desarrollo de sistemas, segun lo recopilado de las experiencias descritas en los
trabajos relacionados. Es asi como la disciplina “Interaccion humano-computador” (HCI)
[ADAO08] cuenta con una extensa bibliografia respecto a los factores que se deben considerar para
realizar desarrollos de sistemas usables. Aunque en la actualidad, el proceso de desarrollo de
sistemas en el SEA esta basado en técnicas y principios adaptados directamente de Ingenieria de
Software, el cual no cuenta con la guia de satisfacer la experiencia de los usuarios.

Para poder realizar un redisefio del PDS es primordial comprender los siguientes términos, que
a continuacion se detallan y se resumen.

2.4.1 Usabilidad, atributo de calidad

En la elaboracion de cualquier producto, la calidad es unos de los aspectos mas importantes
para determinar si es mejor o peor que otro, y es asi como el desarrollo de sistemas no puede
prescindir de este factor, sino que debe ser primordial. Es asi como uno de los mas prestigiados
estandares [ISO11] lo ha considerado.

La disciplina de la Interaccion Persona-Computador (HCI) estudia todos los factores relativos
a la interaccion entre los humanos y los sistemas con el objetivo de desarrollar o mejorar la
seguridad, utilidad, eficiencia y usabilidad de los productos interactivos.

Disefar un producto con una alta calificacidn respecto a su usabilidad no es facil de conseguir,
por lo que ésta debe ser considerada en todas las fases del desarrollo, principalmente, desde el
momento en que este comienza. Esto permitira a los usuarios tener la sensacion de que el sistema
los estd ayudando a realizar sus tareas, de lo contrario seran reacios a utilizarlos [NIE94-2].

2.4.2 Disefio Centrado en el Usuario (DCU)

El disefio centrado en el usuario es un proceso de disefio que se centra en entender y resolver
los problemas y necesidades reales de los usuarios. Es un proceso de mejora continua en el que se
involucra al usuario en todo momento y que se beneficia de la colaboracion entre miembros de
diferentes disciplinas que estan presentes en el desarrollo de sistemas.
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El estandar internacional 1SO, en concreto la ISO 130407, describe este proceso para conseguir
sistemas usables. Este estandar presenta un marco de trabajo para aplicar técnicas de disefio y la
evaluacion del DCU. No obstante, este estandar no solicita técnicas o métodos particulares, tan
solo recomienda actividades.

Aun cuando existen estas guias, los procesos de desarrollos de sistemas actuales contintan
desarrollandose utilizando los métodos propuestos por la Ingenieria de Software.

2.4.3 Ingenieria de Software

La Ingenieria de Software, ha sido definido por varios autores, siendo una de ellas el Instituto
de Ingenieria Eléctrica y Electrénica (IEEE), quien la define como [IEE610]:

“la aplicacion de un enfoque sistemdtico, disciplinado y cuantificable hacia el desarrollo,
operacion y mantenimiento del software; es decir, la aplicacion de la ingenieria al software. ”

Es asi como los ingenieros de sistemas dedicados a la produccion de software vieron la
necesidad de contar con modelos de procesos (entendiendo proceso como un conjunto organizado
de actividades que transforman entradas en salidas), para aplicarlos en el desarrollo de software.
Como resultado de estas iniciativas, han surgido varias metodologias de procesos, los cuales estan
perfectamente documentados en una amplia gama de libros y documentos.

Metodologias de desarrollo, tales como el “Metodologia de Desarrollo en Cascada” [SSQO01],
“Método en V”’ [SHUOS8] o el “Método en espiral” [GIL8S, BOE88] han sido propuestos y puestos
en practica con mayor o menor éxito.

2.4.4 Ingenieria de la Usabilidad (1U)

Este término, describe un “conjunto de conceptos y técnicas para planificar, realizar y verificar
los objetivos de usabilidad de un sistema”, fue descrito por primera vez por profesionales de
usabilidad de Digital Equipment Corporation [GOO86]. La idea principal es que los objetivos
“medibles” de usabilidad deben ser definidos pronto en el desarrollo del software y después
evaluarlos repetidamente durante el desarrollo para asegurar que se han conseguido [BEN84,
GIL84].
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Es asi como al igual que en la Ingenieria de Software, varios autores han propuesto
metodologias de procesos validos para la IU, que permitan a los ingenieros o desarrolladores
implementar sus sistemas bajo los parametros de usabilidad. Algunas de estas propuestas estan
basadas en el trabajo de evaluacion heuristica [NIE94-1], otras al disefio contextual [BEH98], al
desarrollo de escenarios [ROS02], o a propositos mas generales [MAY99, VEE19].

2.5 Metodologia de Evaluacion de Usabilidad y Experiencia de Usuarios

La evaluacion de la usabilidad es un proceso que busca establecer una medida confiable de la
facilidad con que los usuarios interacttan con el sistema. La evaluacion de usabilidad para algunos
autores como Mayhew [MAY99], es un estudio empirico con usuarios reales del sistema propuesto,
con el proposito de proporcionar retroalimentacion en el desarrollo de software durante el ciclo de
vida de desarrollo iterativo.

El propdsito del desarrollo de definicion de métricas para determinar el nivel de Usabilidad del
sitio Web, tiene como fin proporcionar un insumo necesario para determinar cambios para mejorar
y no asi una demostracidn. En este sentido, la evaluacién es un método para mejorar y potenciar el
sitio Web o Sistema, y no para sancionar y controlar. Como consecuencia directa de esta evaluacion
se obtienen insumos necesarios [ALV05] para:

Mejorar en la calidad de los procesos: derivada de una cultura de desarrollo organizada y
consciente de la importancia del atributo de Usabilidad y de la evaluacion constante.

e Mejorar en la calidad del producto: validacion consciente y temprana de los diferentes
maodulos del sistema evaluados.

e Manejo eficiente de los recursos tiempo y horas de la mesa de ayuda: consecuentemente a
la correccion temprana de fallas o deficiencias encontradas en el proceso de evaluacion.

e Posibilidad de reproducir éxitos: cada mejora desarrollada se convierte en una fuente
confiable de codigo reutilizable, siendo la experiencia un insumo para los otros proyectos.

e Dominacion de los riesgos: entre méas rapido se detecten problemas las estrategias de
contingencia seran mas efectivas.
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e Confianza y satisfaccion del cliente: mejorar y atender estas dificultades, permite mejorar
las relaciones de los usuarios y genera lazos de confianza.

Los procesos de evaluacion se debaten bajo los enfoques cuantitativos y cualitativos, siendo
estos dos enfoques los que se evaluaran de manera sistematica, basado en el enfoque ISO 25010
[ISO11]. En este enfoque se ven representados las siguientes métricas:

e Eficacia: la precision y la integridad con la que los usuarios logran objetivos especificos

e Eficiencia: los recursos gastados en relacion con la precisiéon y la integridad con que los
usuarios logran los objetivos

e Satisfaccion: La comodidad y aceptabilidad de uso

Para realizar la medicion de la variable usabilidad [HOLO5], basado en las métricas antes
mencionadas se abordaran:

e Meétricas de usabilidad para la efectividad - Numero de errores: esta métrica mide la
cantidad de errores que los usuarios de los sistemas cometen al intentar completar una tarea.
Los errores pueden ser acciones involuntarias, resbalones, errores u omisiones que un
usuario hace al intentar realizar una tarea. Para poder medir esta métrica es requerido contar
con datos previos, que permitan realizar una comparacion cuantitativa y determinar si existe
un impacto en la disminucion de la tasa de errores.

e Métricas de usabilidad para la eficiencia - Eficiencia relativa general: esta métrica utiliza la
relacion del tiempo tomado por los usuarios que completaron exitosamente la tarea, en
relacion con el tiempo total tomado por todos los usuarios. Para poder medir esto, se utiliza
la siguiente formula:

R (N
2 j=1 Xi=1Nijtij

ij
X 100%
>IN, b X

Caélculo de Eficiencia Relativa en General [UID18]
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e Métricas de usabilidad para la satisfaccion - Satisfaccion a nivel de tarea: la satisfaccion de
los usuarios se mide a través de cuestionarios imples y estandarizados que puedan
administrarse luego de realizar una tarea en particular. Existen varios tipos de cuestionarios,
pero solo se utilizan dos tipos:

o ASQ 2 Cuestionario Después del Escenario (3 preguntas)
o SEQ?: pregunta de facilidad Gnica (1 pregunta)

La utilizacion de estos formularios obedece a la necesidad de obtener informacion
relacionada con satisfaccion de forma rapida y concisa.

e Inspeccion Heuristica — Validacion por Expertos: la evaluacidn heuristica es una variante
de la inspeccion de usabilidad donde los especialistas en usabilidad juzgan si cada elemento
de la interfaz de usuario sigue los principios de usabilidad establecidos. Este método forma
parte del que se conoce como "ingenieria de la usabilidad". Para desarrollar este punto, se
les entregara una serie de tareas para juzgar y categorizar los hallazgos, basado en las
métricas, principios y heuristicas para validar la usabilidad de un sitio Web.

2.6 Sintesis de la revision de trabajos relacionados

Durante la revision del estandar 1ISO 25010, se logré identificar, la justificacion de incorporar
Usabilidad en el proceso de desarrollo de software.

Durante la revision de la literatura relacionada, no se logrd identificar claramente una
recomendacion para incorporar usabilidad en una etapa en particular, pero si se logré identificar
una guia de reglas. Estas reglas estan orientadas a realizar una aplicacion de usabilidad para mejorar
la experiencia de los usuarios en los sistemas Web. Estas reglas aplicadas deben ser evaluadas en
su aplicacion, para identificar su efectividad.

2 https://www.researchgate.net/publication/230786769_Psychometric_evaluation_of an_after-
scenario_questionnaire_for_computer_usability studies_The ASQ (Ultima visita 31 de mayo de
2019)

3 https://measuringu.com/seq10/ (Ultima visita 31 de mayo de 2019)
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Luego, basandose en la experiencia de académicos como Nielsen o Holzinger, que ya han
recorrido un camino en mejorar la usabilidad de los sistemas Web, se logré recopilar técnicas y
métodos que permiten claramente abordar las definiciones propuestas por la norma 1SO.

Por lo anterior, la Ingenieria de la Usabilidad permite encontrar la forma, con un enfoque
centrado en el usuario.

Finalmente, como producto del analisis en la literatura de Gobiernos que han incorporado
experiencia de usuario, se pueden identificar temas comunes para el desarrollo de esta tesis.
Principalmente, incorporar conceptos que ya estan siendo utilizados en otros gobiernos y que han
funcionado. De esta manera, se define una medida de linea base para contrastar posteriormente los
resultados derivados del caso chileno, a través de la redefinicion del PDS y su analisis de
aplicabilidad en el SEA.
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3. MODELO DE DESARROLLO ACTUAL

El SEA ha establecido un proceso mediante el cual, personal autorizado de la Organizacion,
solicita nuevos desarrollos de sistemas, mejoras o correcciones. Para ello, ha determinado una serie
de etapas que le dan una estructura a la generacion de un requerimiento de desarrollo con miras a
minimizar los riesgos y dificultades inherentes a esta actividad.

Es necesario comprender qué se entiende por Proceso de Desarrollo de Software, siendo:

e Un proceso de desarrollo de software tiene como proposito la produccion eficaz y eficiente
de un producto de software que retna los requisitos que espera el usuario o cliente interno.

e Un producto de software es intangible y por lo general muy abstracto. Esto dificulta la
definicién del producto y sus requisitos, sobre todo cuando no se tiene precedentes en
productos similares de software. Esto hace que los requerimientos sean dificiles de
consolidar tempranamente. Asi, los cambios en los requisitos son inevitables, no solo
después de entregado en producto sino también durante el proceso de desarrollo.

El Departamento de Desarrollo y Mantencién de Sistemas, de acuerdo con la experiencia y
madurez del equipo, y a la investigacion sobre buenas précticas de desarrollo de software, decidid
adaptar el Proceso Unificado de Rational (RUP) de acuerdo con las caracteristicas particulares del
SEA. El objetivo de RUP es permitir la produccion de un software de mejor calidad, que satisfaga
las necesidades de los usuarios finales, dentro de las planificaciones y presupuestos predecibles
[RUMO7]. Se caracteriza porque:

e Captura algunas de las mejores practicas de desarrollo de software, de una forma que es
adaptable a un amplio rango de proyectos y organizaciones.

e Proporciona un enfoque disciplinado acerca de como asignar tareas y responsabilidades
dentro de una organizacion de desarrollo de software.

e Permite que el equipo se adapte a las siempre cambiantes necesidades del negocio.
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También se definieron como parte del actual Procedimiento General de Desarrollo las
interacciones necesarias para el control de los cambios y las materias ligadas a la seguridad de la
informacion.

No obstante, el PDS que se busca mejorar se desarrolla con el requerimiento de desarrollo (ver
Figura 1) nace desde los usuarios a través de las jefaturas de las distintas areas del Servicio. Estas
unidades, son quienes envian a la Divisién de Tecnologias y Gestion de la Informacion sus
solicitudes mediante un documento de requerimientos. Estos requerimientos son analizados en
términos generales a través del juicio experto, con el propdésito de dimensionar su magnitud,
recursos y dificultad.

El Procedimiento de Desarrollo de Software (PDS) es un proceso iterativo basado en la
Metodologia Agil SCRUM. Esta metodologia es un conjunto de buenas précticas para trabajar
colaborativamente, en equipo, y obtener el mejor resultado posible de un proyecto.

Dada la complejidad y sofisticacion que demandan los sistemas actuales, el enfoque del PDS
propone una comprension incremental del problema a través de refinamientos sucesivos y un
crecimiento progresivo hacia una solucion efectiva de varios ciclos.

Cada fase es un intervalo de tiempo entre dos hitos importantes del proceso, durante el cual se
cumple un conjunto bien definido de objetivos, se completan artefactos y se toman decisiones
respecto al paso de la siguiente fase. EI PDS consta de cuatro fases:

1. Inicio: En esta fase se establece la vision, el alcance y el plan inicial del proyecto y se inicia
con la recepcion del requerimiento.

2. Elaboracién: Se disefia, implementa y prueba una arquitectura correcta, y se completa el
plan del proyecto.

3. Construccion: Aqui se construye un incremento o version operativa del sistema.
4. Transicion: Y finalmente se entrega el sistema a sus usuarios finales.

Se debe destacar, que las fases de inicio y elaboracién se centran méas en las actividades
creativas e ingenieriles del ciclo de vida del desarrollo, mientras que la construccién y la transicién
se centran mas en las actividades de produccion. Cada fase e interaccion se centra en disminuir
algun riesgo y concluye con un hito bien definido. La revisién de hitos es el momento adecuado
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para evaluar como se estan satisfaciendo los objetivos, y si el proyecto necesita ser reestructurado
de alguna forma para continuar. En resumen, las responsabilidades de cada etapa se pueden
observar en la siguiente matriz.

Tabla 2: Matriz de Responsabilidades RACI[ROLO07]

8 2 T E
5 g ¢ £
E 5 e h 3 %
S = a) [a) A 3 » 5
Roles &) ] — o O @ 2 S
° e 3 S 2 o S g S g
= ol 8 2 2 s g = o E
o = > 2 S S 8 = S O
= o o o] = <) < = @
[a) 5l = 2 - B0 s 25 3 o 2=
Etapas 2 e 3 @ s 9 o @ 3 E @ S =
<) = c = Y= Y= c o y— =S c o
3 Sol 3 <o 3 3 w o 3 a W s
Definicion de | Generacion || | C/l - A R - - |
requerimiento
Revision | A R C/l | C/l - - |
Andlisis y Disefio | A R C | (o7) - C | C
Construccion | A R | | | - - |
Pruebas Cll | A C C/l R - | |
Despliegue (o7) A (o7) | C/l (o7) - R |
Difusién | | C - A | R - |
Cierre | A R - | | - | | |
Operacion | | A - | C/l - R -

R: Responsible, es el responsable de la ejecucion de la actividad.

A: Accountable, es el supervisor/a responsable de que se ejecute la actividad. Debe firmar la
aprobacion del trabajo que es proporcionado por el responsable.

C: Consulted, funcionario/a o area que debe ser consultada respecto de la realizacién de una
actividad.

I: Informed, funcionario/a o area que debe ser informado respecto de la realizacion de una
actividad.
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Cada una de las etapas se encuentra en alguna medida en todas las fases del desarrollo. En
consecuencia, existe una oportunidad para adaptar el PDS y mejorar la forma de desarrollar y/o
mejorar el software del SEA, incorporando las variables necesarias para guiar los desarrollos de
sistemas con foco en el usuario. Ademas, realizar esta adaptacion, permite evitar el uso de recursos
adicionales en explicar y capacitar sobre funcionalidades que pueden ser auto descubiertas o
evidentes.

Estas adaptaciones al PDS tienen la finalidad de aportar y/o mejorar la experiencia del usuario
en los tramites que realiza con el SEA, y asi permitirian generar una percepcion positiva del servicio
entregado.
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4. REDISENO DEL PROCESO DE DESARROLLO DE

SOFTWARE

El redisefio del PDS obedece a una oportunidad para mejorar la forma de desarrollar y/o mejorar
el software desarrollado, incorporando las variables necesarias para analizar y solucionar los
problemas de usabilidad de la plataforma. Ademas, se espera evitar el uso de recursos adicionales
en explicar y capacitar sobre funcionalidades que pueden ser auto descubiertas o evidentes. Estas
adaptaciones tienen la finalidad de aportar y/o mejorar la experiencia del usuario en los tramites
que realiza con el SEA, y asi permitirian generar una percepcion positiva del servicio entregado.

Durante el desarrollo de este capitulo, se utilizo la metodologia que se detalla a continuacion,
la cual tuvo la finalidad de demostrar las herramientas utilizadas y los efectos conseguidos en cada

etapa.

4.1 Metodologia

La metodologia aplicada para abordar esta Tesis contempla tres fases (ver Figura 3), con un
avance que permitio tener una validacion al finalizas cada una.

-/o Extraer

Informacion
del SEA.

Figura 3: Etapas del proceso de desarrollo de software

(o Proceso
iterativo
menor.

e Construccion
del
Procedimiento
de Analisis y
Validaciéon
Temprana.

e Definicion de
Métricas de
Control.

e Validacion del
Proceso.

e Validacion del
nuevo PDS.

La metodologia utilizada se basa en tres etapas, las que se describen a continuacion:
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e Fase Preliminar: Esta fase tiene como objetivo recopilar material para el nuevo PDS y
obtener informacidon sobre los problemas de usabilidad y experiencia de usuarios en los
sistemas del SEA. La fase preliminar recibe como insumo el material técnico recopilado
desde el marco teorico y los diferentes casos recibidos por las mesas de ayuda. Esta
informacidn se procesara para obtener material para nutrir la siguiente etapa.

e Fase de Construccion: Tomando como insumo lo desarrollado en la etapa anterior, esta
etapa realizara un proceso iterativo de mejoras en los sistemas del SEA y elaborara el
nuevo PDS para incluir las técnicas y métodos recopiladas en la etapa anterior.

e Fase de Validacion: Finalmente, esta etapa serd la encargada de validar los procesos
anteriores con la finalidad de verificar si el resultado satisface el objetivo de esta tesis.

4.2 Fase Preliminar

Durante el desarrollo de esta etapa se realizd un levantamiento de los tickets recibidos por
usuarios disconformes o con problemas de usabilidad en el e-SEIA vy el Portal Web del SEA (ver
Tabla 1). Estos problemas, se derivan de fallas de usabilidad, por ejemplo, los usuarios reportan
dificultades para encontrar una funcionalidad que requieren y que efectivamente se encuentra en la
plataforma. En particular, los problemas de usabilidad detectados y descritos en la tabla 1, se
pueden clasificar en:

e Opciones ocultas para los usuarios.

e Confusidn en el uso de opciones disponibles.

e Falta de informacién sobre formularios de informacion.

e Falta de Informacion sobre el contenido esperado de formularios de informacion.

e Informacién no se encuentra a la vista o no es evidente su acceso.

e Tipo de letra y tamafio de las paginas.
26



Esta informacion se utilizo para realizar un proceso iterativo menor de mejoras en los sistemas
del SEA. Adicionalmente, se realizo la recopilacion de los términos relacionados con usabilidad y
experiencia de usuarios, los cuales estan descritos en el marco teodrico. Esta recopilacion de
informacidn permite centrar el cambio en la incorporacion de IU como un método para mejorar la
experiencia de los usuarios.

En base a lo anterior, se puede indicar que se requiere un PDS que sea capaz de conjugar la
HCI con la Ingenieria de Software. Para lo cual, es necesario generar un nuevo proceso que permita
al SEA comenzar el trabajo de integrar la usabilidad en el desarrollo de software. Esta se abordara,
desde etapas tempranas, como se desarrollo en otros Gobiernos y considerando los métodos para
verificar su aplicacion.

4.3 Fase de Construccion

Esta Fase utilizo la informacion recopilada en la etapa anterior. Para desarrollar esta Fase, se
abordaron tres tareas:

4.3.1 Proceso iterativo menor

De lo capturado en la etapa anterior, se realizd un proceso iterativo (ver Figura 4), para corregir
las dificultades realizando un disefio y evaluacion centrada en el usuario [HOLO05], lo que significa,
crear productos para que den solucién a necesidades especificas de los usuarios.

Exploracion

Construccion

Validacion

Con Temprana

observaciones

=
=

Validacién
Formal

Figura 4: Proceso iterativo

9 Sin
observaciones
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Etapa de exploracion (conocer la situacion actual). De los datos obtenidos en la Fase anterior,
se pudo conocer los problemas de los sistemas relacionados con usabilidad. Luego, se realizé
una exploracion para identificar como perciben los usuarios la usabilidad del Portal Web del
SEA vy el e-SEIA. Esta exploracion se realiz6 mediante entrevistas semiestructuradas y
encuestas con usuarios finales. Para ello, se siguid el protocolo descrito por Holzinger
[HOLO5], con la finalidad de verificar si la plataforma cumple—o no—con lo necesario para
desarrollar las labores de los usuarios (sensibilidad del usuario, de acuerdo con Solano
[SOL10]). Al finalizar esta etapa se pudo conocer la situacion actual del sistema, con foco en
usabilidad y experiencia de usuarios, y se pudo definir un nivel de calidad deseable a obtener
al final del proceso de redisefio.

Etapa de disefio. En esta etapa, se disefiaron, de manera incremental, prototipos de mejora para
adaptar y modificar el Portal Web del SEA y/o al e-SEIA, aplicando para ello técnicas, métodos
y patrones necesarios para incorporar los atributos de usabilidad [HOLO5, SOL10]. Este
proceso se describe completo en el subcapitulo “Aplicacion de la Metodologia para el Portal
Web” (4.5). Para ello, se us6 como insumo de entrada el andlisis efectuado en la etapa 1. Por
“prototipos de mejora”, se entienden las modificaciones a realizar en el sistema, con la finalidad
de incrementar su usabilidad y utilidad percibida.

Etapa de construccion (implementacion). Se abordaron los problemas mas recurrentes
levantados en la etapa exploratoria relacionados con usabilidad y se realizaron las
modificaciones necesarias al Portal Web del SEA y/o al e-SEIA, con la finalidad de disminuir
la cantidad de tickets que recibe la mesa de ayuda y la OIRS, relacionados con la experiencia
de usuario. El objetivo de esta fase fue implementar prototipos incrementales de los artefactos
de disefio planteados en la etapa 2, para permitir su evaluacion.

Etapa de validacion temprana (medicion iterativa de los cambios realizados). Una vez
construido el prototipo de mejora, se realizd una validacion de estos para guiar el proceso de
redisefio. En este contexto, se ejecutd una modificacion controlada a las plataformas, con foco
en mejorar su usabilidad y experiencia de usuarios. Estos resultados retroalimentan un nuevo
ciclo de redisefio, contemplando incrementalmente las etapas 2, 3 y 4, hasta lograr el nivel de
aceptacion definido en la etapa 1 (ver Figura 4).

Etapa de validacion formal (documentar y medir el avance). Durante esta etapa se evalud
formalmente con una muestra de usuarios finales y expertos el redisefio de las plataformas del
SEA. Logrando contar con la capacidad de medir el avance que provocara el cambio, para asi
conocer si mejora la experiencia de los usuarios y validar si se cumplen los objetivos de los
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requerimientos de usuarios, derivados del analisis efectuado en la etapa 1. Finalmente se
compararon los tickets que recibe la Mesa de Ayuda y la OIRS logrando identificar una
disminucion, luego de las modificaciones realizadas a las plataformas, a la luz del proceso
descrito. Como documentacion del proceso de redisefio efectuado, al final de este trabajo de
tesis se realizd una modificacion en el PDS original (ver Figura 1), con la finalidad de asi
mejorar los desarrollos de futuros sistemas en la organizacion.

4.3.2 Construccién del Procedimiento de Analisis y Validacion Temprana

En esta actividad se realiz6 una adaptacion y mejora al PDS para incorporar todas las técnicas
y herramientas que se recopilaron y evaluaron en las etapas anteriores.

Como se menciond anteriormente, la Ingenieria de Software engloba etapas necesarias para el
desarrollo de sistemas. A su vez, la Ingenieria de la Usabilidad, utiliza componentes generales de
la Ingenieria de Software, proporcionando un proceso de disefio y desarrollo de sistemas que sean
usables.

El Procedimiento de Andlisis y Validacién Temprana (PAVT) (ver Anexo G), es el documento
que incorpora todas las técnicas y herramientas utilizadas en el redisefio del Portal Web. Este nuevo
procedimiento, afiade una serie de actividades al PDS en etapas tempranas y abordables en la
institucidn, las cuales se pueden clasificar como:

e Analisis estructurado de los requerimientos, donde la DTGI puede comprender el
problema y guiarlo hacia la usabilidad. Logrando obtener el problema (ver Anexo H) y
entendiendo quién es el usuario (ver Anexo ).

e Diseflo de interfaces de usuario, donde se pueden aplicar las reglas de usabilidad
aplicadas en el redisefio del Portal Web, generando un prototipo para su revision.

e Validacion de usabilidad. Esta etapa verifica si las necesidades de los usuarios son
atendidas. Ademas, permite verificar si el prototipo se encuentra dentro de los rangos
aceptables para que un sistema sea usable (ver Anexo J).

Cada una de estas etapas y su detalle se encuentran actualmente vigentes en el PAVT, donde
ya se encuentra en ejecucion. Actualmente, se encuentra en desarrollo un sistema de gestion de

29



correspondencia, el cual se espera concluya durante el mes de julio 2019. Posteriormente, sera
evaluado el resultado de PAVT.

La inclusion de este anexo al PDS provoca una adaptacion al Flujo del proceso de la figura 1,
incluyendo en la etapa de analisis y disefio las entrevistas con los usuarios, el prototipo y la
validacion temprana (Ver Figura 5).

Definicion de |
requerimientos (mejoramiento continuo)

Nqo envia requerimientos Entrevistas \
Analisis y disefio : Prototipo Con observaciones
Pisefio = Gantt L"‘---_—---I-n_c?e‘r;gﬁia‘~\ 1 Sin observaciones
el ProductS e Validacion
Construccion  |EEiiti Temprana

Memo con Memo envia plan de pruebd
observaciones
— Pruebas

Despliegue

Difusién

Memo paso a produccién

Operacion [

Figura 5: Flujo del Proceso Mejorado

La incorporacion de las etapas nuevas en el Analisis y Disefio tiene la finalidad de realizar
un disefio centrado en el usuario, que tiene por objeto la creacion de productos que resuelvan
necesidades concretas de sus usuarios finales, consiguiendo la mayor satisfaccion y mejor
experiencia de uso posible con el minimo esfuerzo de su parte. Este disefio debe ser realizado de
acuerdo con el ciclo de disefio centrado en el usuario, el cual serd abordado en las etapas que se
describen en este documento.

Durante diciembre del afio 2018 y el primer semestre del afio 2019, se ejecutd el PDS en un
proyecto de Desarrollo de Software, el cual tiene fecha de liberacion durante el mes de julio de
2019. Por lo anterior, se espera evaluar el resultado posterior a su liberacion.
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4.3.3 Definicién de métricas de control

Durante esta etapa se incorporaron métricas de control sobre los avances en usabilidad de los
sistemas del SEA. Para lograr este punto, se realizé desde tres puntos de vistas:

e Mejorar la tasa de problemas reflejada en la tabla 1.

e Verificar la aplicacion del nuevo PDS

La finalidad fue construir estas métricas de control necesarias para reflejar el avance y resultado
del redisefio en la arquitectura de la informacion con orientacion en usabilidad. De esta forma, se
logro justificar la incorporacion de las técnicas y métodos de usabilidad para ser atendidas en el
PDS. Esta informacion obtenida es un insumo para la fase siguiente, donde se realiz6 la validacion
formal de estos temas.

4.4 Fase de Validacion

Esta Fase tuvo como objetivo validar el trabajo realizado, para lo cual se abordaron dos etapas
principales, las que serdn detalladas y explicadas en su ejecucion en el capitulo “Evaluacion”.

4.4.1 Validacion del proceso de iterativo menor

Para verificar el proceso, se obtuvo el registro de ticket de la Mesa de Ayuda y/o de OIRS que
se encuentren relacionados con usabilidad. Para ello, se utilizaron los mismos clasificadores de la
tabla 1, considerando los mismos periodos en diferentes afios. De esta forma se pudo comparar
datos en condiciones temporales similares. Para cuantificar el posible efecto de introducir
activamente principios de usabilidad en el marco del PDS, se realizé una prueba de chi-cuadrado
para comparar la proporcion de problemas de usabilidad detectados en relacién con el total de
tickets ingresados a la OIRS, considerando como linea basal los datos del afio 2017 y como medida
experimental los datos recolectados al finalizar la obra gruesa del desarrollo del producto de
software derivado de la fase anterior (diciembre 2018).
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4.4.2 Verificar el nuevo PDS

El objetivo de esta actividad fue estudiar la incorporacion de las variables estudiadas y
validarlas con la ejecucion del proyecto seleccionado, utilizando el nuevo PDS. Este proceso se
realizé de forma cualitativa, mediante el siguiente protocolo empirico:

e Participantes: Dado que para este trabajo solo se aplic a un proyecto el nuevo PDS, se realizd
la medicion sobre el mismo sujeto, el cual tiene el perfil de Jefe de Proyectos Tl en la
institucion. Este sujeto ha utilizado el PDS en todas las versiones, el cual podra evaluar la
diferencia al incorporar los conceptos y técnicas de usabilidad.

¢ Instrumento: Dentro de los instrumentos que existen para medir cualitativamente los cambios,
se selecciond una entrevista personal semiestructurada, enfocandose en identificar actitudes,
interés y apreciacion.

e Analisis: Se siguio un protocolo de anélisis tematico para validar las variables, considerando
como ejes principales la aplicabilidad, utilidad percibida, y aceptabilidad del proceso como
marco general de guia en la construccion de nuevos sistemas de software.

4.5 Aplicacion de la Metodologia para el Portal Web

Esta actividad se realizd mediante la aplicacion de lateoria, con la finalidad de efectuar cambios
en el Portal Web del SEA. La decision de realizar cambios y aplicar técnicas de la IU en el Portal
Web obedece a que este sistema es el principal punto de acceso de los usuarios. Adicionalmente,
se busco que este cambio esté guiado a los hallazgos obtenidos en la tabla 1, ya que, en el detalle
de esta tabla, se logro identificar como graves un conjunto de problemas en la arquitectura de
informacidn del Portal Web. Se realizaron pruebas sobre las diferentes herramientas y técnicas que
permiten la incorporacion de usabilidad al PDS, para lo cual se realizaron las siguientes
actividades:

o Identificar los tipos de Clientes del SEA.
e Conocer las necesidades de los usuarios del SEA.

e Modificar el Portal Web del SEA.
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e Probar los cambios aplicados.

e Verificacién de facilidad de uso.

4.5.1 Identificar tipos de Clientes del SEA

Para el desarrollo de esta actividad, se identificaron los distintos tipos de clientes que asisten al
SEA para desarrollar alguno de los tramites que ofrece. Esta identificacion se realiz6 en conjunto
con la Division de Evaluacion y Participacion Ciudadana y el Departamento de Comunicaciones
(&reas del negocio, ver Anexo A), logrando identificar o clasificar a los siguientes:

« Ciudadania interesados en el medio ambiente

Titulares de Proyectos

Instituciones de Gobierno con Competencia Ambiental

SEA

45.2 Conocer las necesidades de los usuarios del SEA

Luego de las reuniones con los tipos de usuarios, fue posible realizar el levantamiento de los
arquetipos de usuarios [GOOO01] (ver Anexo C). Esta herramienta, se escogio6 con la finalidad de
conocer las necesidades de los diferentes tipos de usuarios. Ademas, esta herramienta permite
entender a los clientes del SEA, de una manera estructurada y es recomendada en el Disefio
Centrado en el Usuario (DCU), segln lo que explican Beyer y Holtzblatt [BEH98].

4.5.3 Prototipo en el Portal Web del SEA

Durante esta etapa se realizé el disefio del Portal Web, de manera incremental, utilizando
prototipos de mejora para adaptar y modificar el Portal. Esta actividad permitié verificar técnicas
de prototipado, utilizando métodos y patrones necesarios para incorporar los atributos de usabilidad
[HOLO5, SOL10]. Por “prototipos de mejora”, se entienden a las modificaciones a realizar en el
sistema, con la finalidad de incrementar su usabilidad y utilidad percibida.
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45.4 Pruebas de Usabilidad

La prueba de usabilidad por parte del usuario es una técnica usada en el disefio de interacciones
centrado en el usuario para evaluar un producto mediante pruebas con los usuarios mismos. Esto
puede ser visto como una practica de usabilidad irreemplazable, dado que entrega informacion
directa de como los usuarios reales utilizan el sistema [NIE94-2].

Estas pruebas se abordaron utilizando el método “Cognitive Walkthrough” [HOLO05]. Este
método permite realizar una serie de tareas, a las cuales se agregan un conjunto de preguntas desde
la perspectiva del usuario. El objetivo de este método es comprobar si los objetivos simulados y la
carga cognitiva podrian ser asumidos por los usuarios para que realicen la nueva accion de forma
correcta. Adicionalmente, se agreg6 la grabacién de video de los usuarios, los cuales autorizaron
este proceso, con la finalidad de observar interés (ver Anexo E).

4.6 Validacion de la Metodologia para el Portal Web

En este capitulo, se presentaran los resultados obtenidos al aplicar la metodologia propuesta
para el redisefio del Portal Web.

4.6.1 Reuniones con los tipos de Clientes del SEA

Luego de identificar los grupos, fue necesario reunir a un conjunto de personas por cada uno
de ellos, con la finalidad de indagar en sus problemas y necesidades. Para los dos primeros grupos,
y dado el universo demasiado grande, fue necesario generar un filtro, el cual obedece a la
obligacion de informar a todos como el SEA invita a esta actividad. Este filtro corresponde al
siguiente:

Para todos los distintos a ciudadanos u ONG (cuatro entrevistas individuales):

e Ser de la Region Metropolitana, dado que la reunion se realiz6 en dependencias del SEA
en Santiago.

¢ Que hayan presentado proyectos dentro de los Gltimos 6 meses.

e Contar con al menos 1 EIA aprobado dentro del altimo afio.
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e Haber utilizado Firma Electronica Avanzada o Clave Unica en la presentacion de los
documentos al e-SEIA.

e Contar con proyectos en tramite en el e-SEIA (no excluyente).

Para el perfil ciudadano u ONG (una entrevista con hasta tres representantes de comunidades):

e Contar con participacion ciudadana en proyectos dentro de los Gltimos 6 meses.
e Las observaciones deben haber pasado la admisibilidad.

e Poder asistir a una reunion en el SEA Direccion Ejecutiva (se puede restringir indicando
que sean de Santiago).

e Haber utilizado Firma Electronica Avanzada o Clave Unica en la presentacion de los
documentos al e-SEIA.

Luego de citar a reuniones a los clientes del SEA vy de realizar entrevistas abiertas, con el
objetivo de (1) identificar la vision de estos grupos en relacion con los tramites que realizan con el
SEA y (2) conocer los problemas actuales con las interacciones que realizacion con los sistemas
del SEA (ver Anexo B). El resultado de esta etapa ratifica que la gran mayoria de los problemas
radica en el Portal Web del SEA. Estos problemas corresponden a:

e Opciones ocultas para los usuarios.
e Confusion en el uso de opciones disponibles.

e Informacion no se encuentra a la vista o no es evidente su acceso.
4.6.2 Conocer las necesidades de los usuarios del SEA

El resultado del levamiento de arquetipos de los clientes del SEA, permitio conocerlos,
identificando caracteristicas que permiten realizar cambios en los sistemas del SEA. Este
levantamiento permitira posteriormente, satisfacer sus necesidades. Al contar con el resultado de
este artefacto de DCU, el SEA y la DTGI pueden disefiar soluciones informaticas orientadas a
satisfacer las necesidades de los usuarios.
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4.6.3 Prototipo en el Portal Web del SEA

El resultado de esta actividad fue reflejado en un redisefio del Portal Web del SEA (ver Anexo
D).

4.6.4 Pruebas de Usabilidad

Durante esta etapa, se citd a 4 personas de diferentes grupos de usuarios que interactdan con el
SEA. Para el desarrollo de esta etapa se utilizaron 6 tareas (ver Anexo F). Estas tareas fueron los
problemas que aparecieron, recurrentemente, en las reuniones anteriores.

El resultado de experimentar con todas las herramientas y métodos mencionados en este
capitulo permitio recopilar lo mejor y estructurarlo en un procedimiento. Este procedimiento,
otorgara la guia para el desarrollo orientado en satisfacer o mejorar la experiencia de los usuarios
del SEA.
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5. EVALUACION Y RESULTADOS

Durante este capitulo se evaluo el resultado obtenido en el caso de estudio del Portal Web del
SEA y algunos cambios realizados al e-SEIA, mediante un proceso iterativo menor. Estas mejoras
al Portal Web derivan de las modificaciones realizadas al PDS y la incorporacién de etapas que
atienden la vision de los usuarios.

5.1 Validacion del proceso de iterativo menor

El SEA cuenta con diferentes grupos usuarios, los cuales tienen intereses variados, pero todos
tienen en comun la necesidad de acudir a los sistemas del SEA para realizar sus tramites u obtener
las aprobaciones medioambientales que otorga el Servicio. Estos grupos de usuarios estan
identificados y son:

Ciudadania interesados en el medio ambiente

Titulares de Proyectos

Instituciones de Gobierno con Competencia Ambiental

e SEA

Estos usuarios cuentan con canales de comunicacion claros con el SEA, los cuales utilizan para
reportar incidentes o problemas que puedan tener sobre algin tema de su interés o sobre los
sistemas que provee el Servicio. Esta comunicacion, queda registrada en un sistema de atencion de
requerimientos (SAR), donde se clasifican por tipo de incidente. Cada registro de atencion
relacionado con problemas de usabilidad es catalogado en la plataforma y es posible detectarlo.
Durante el afio 2017, los incidentes encontrados y relacionados a esta area fueron los mencionados
en la Tabla 1.

Durante el afio 2018, el SEA y la DTGI realizé visitas a todas las regiones y levanto los
problemas de usabilidad (ver Anexo K). Este levantamiento, ha obtenido informacion relevante
para realizar adaptaciones a los sistemas del SEA con orientacion a mejorar la experiencia de los
usuarios. Es asi como mediante un proceso de mejoramiento continuo se han realizados cambios a
los sistemas del SEA y se han realizado modificaciones en la arquitectura de la informacion. Estos
cambios realizados fueron:
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Modificar el buscador de proyectos del e-SEIA: se ha realizado una regularizacion de los
nombres de las regiones, homogenizando el tratamiento en el sistema. La siguiente imagen,
muestra el sistema con el tratamiento de regiones de forma erronea y confusa, ya que los

usuarios no estaban seguros de la region que estaban marcando (ver Figura 6).

Servicio de
Evaluacion
> Ambiental

Sistema de Evaluacion
de Impacto Ambiental

Gobierno de Chile

Mis activigades

Reportes Ayuda

PORTADA BGsqueda

Imicio / BGsqueda / Proyectos

Usuario no registrado | | QE

Busqueda de proyectos

Nombre ce Proyecto

Regién

Tipo e presentacién

Fecna de presentacion O [T _Joctbre [1992 - ]v[18  |[Octubre . |[2017 ]

Fecna ge calificacion Od [1 JOctubre J1992 _ |v[18 . |[Octubre  ][2017 ]
Estado el proyecto [Cualquiera] v
Sector productivo |[Cualquiera] v |

Seleccione de la siguiente lista la tipologia a [a que pertenece su proyecto (DS 95}

OBuscar en todos

Figura 6: Buscador de proyectos — Regiones

El cambio realizado en la plataforma es menor, pero surtié un efecto significativo,
dejando de recibir peticiones de informacion, para lo cual se reemplazé el tratamiento de
los numeros de las regiones por los nombres, logrando cambiar la pantalla de la siguiente

forma (ver Figura 7).
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Busqueda de proyectos

Buscador de Proyectos por Comuna

Nombre de Proyecto

Region O Interregional O Regitin de Coquimbo DReg‘iOn de La Araucania
[ Regitn Metropolitana de Santiage (] Region de Valparaiso [Cregion de Los Rios

|:|Reg1'|jn de Arica y Parinacota DRegifm del Libertador General Bernardo O'Higgins |:|Reg'iﬁn de Los Lagos

O Regitn de Tarapaca O Regitin del Maule Regitn de Aysén

[ Regi6n de Antofagasta [ Region de fuble [Regitn de Magallanes y Antartica Chilena
] Regitn de Atacama O Regién del Biobio

Tipo de presentacion _ =

Fechadepresentacion [ [1 «[Abril ~[1992 +]y[22 - |[Abril 2019 |
Fecha de calificacion ] [1 . [Abril ~[1902 ~]y[22 < |[Abril 2019 |
Estado del proyecto |[CuanU|era] v|

Sector productivo [[cualquiera] v]

Buscar

Seleccione de la siguiente lista la tipologia a la que pertenece su proyecto (D5 95)

Ceuscar en todos

Figura 7: Buscador de proyectos — Regiones reparadas

Facilitar el acceso a la busqueda de proyectos por Comuna: se ha modificado el acceso a
este buscador, otorgandole mayor visibilidad, mejorando su ubicacion, dado que se recibian
consultas a nuestras mesas de ayudas solicitando el acceso. Se logré ubicar un acceso rapido
a un buscador muy solicitado, para lo cual se incluyé un botén en el buscador actual (ver

Figura 8).

ctos
Buscador de Proyectos por Comuna l
O Interregional | Regitn de Cogquimbo | Regidn de La Araucania
[ regitn Metropolitana de Santiago [ Regi6n de Valparafso [1Region de Los Rios
[ regi6n de Arica y Parinacota [ Regi6n del Libertador General Bernardo O'Higgins  [IRegi6n de Los Lagos
[ Region de Tarapacs [ Regitn del Maule Ll Regitn de Aysén
O Regidn de Antofagasta | Regitn de Ruble O Regidn de Magallanes y Antartica Chilena
Regitn de Atacama O Regitn del Biobio
Oein Opia @®ameos
O [1 ~[abril 1802 +|y[22 <][Abril o|[z019 ]
O [1 +]Abril 1992 +|y[22 +|[Abril v|[2019 ]
[Cualquiera] v|
[Cualquiera] v|

Figura 8: Buscador de proyectos — Buscador por Comunas

Modificar mensajes luego de realizar acciones en el sistema: con la finalidad de otorgar
informacion clara y precisa sobre la realizacion de algin proceso, se han modificado los
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mensajes que entrega el sistema indicando el estado de sus solicitudes y otorgandoles la
posibilidad de imprimir un recibo (ver Figura 9).

Confirmacion

"Tren Alameda Melipilla"
Estimado/a usuario/a, el documento firmado Solicitud de visacién de ICE ha sido publicado satisfactoriamente con La siguiente informacisn:

Fecha y hora de la firma: 30 de Marzo de 2019 05:37:26

Tipo de firma: Firma electrénica acreditada

N? de registro del documento: 2142897676

Link al documento: Solicitud de visacién de [CE

El documento aparecera en el expediente electronico dentro de los proximos 10 min siguientes.

Figura 9: Mensaje de Aviso de Actividad

e Quitar campos innecesarios de informacion: dado que existia informacion que se estaba
solicitando a los usuarios y que no se estaba utilizando, se ha realizado una modificacién
del e-SEIA vy otros sistemas, para quitar estos campos inutiles, facilitdndoles el ingreso de
informacion esencial.

e Quitar el uso del editor de texto Web: dado que el editor de texto Web tenia dificultades de
uso para el tratamiento de tablas e imagenes, se ha realizado una mantencion al sistema,
para reemplazar el editor de texto Web del e-SEIA y reemplazarlo por el uso de Word, el
cual es de uso natural para la gran mayoria de los usuarios del sistema (ver Figura 10).
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—
Rodrigo Ruiz Manriquez | Evaluador (a) Encargado (a) Sewj Evaluacion de Impacto Ambiental EE:E.

Edicién de documento: Informe consolidado de la evaluacién de impacto ambiental (ICE)

Proyecto: Ampliacion S/E Ciruelos 220 kV
IDDT: 1515
Los campos con asteriscos(*) deben ser ingresados ebligatoriamente.

Recomendacion | Aprobado
de calificacian

ambiental*

Plantilla Descargar

Firmantes ESP/RRM

Subir . . .

Documento Examinar.. = Ningun archivo seleccionado.
Opciones de Guardar y continuar editando

guardado

Guardar

Figura 10: Uso de Word

Disponer de accesos rapidos para las acciones de los diferentes tipos de usuarios: dado que
el e-SEIA reconoce los diferentes tipos de usuarios que acceden, se han realizado
modificaciones a la plataforma del e-SEIA, para poder entregar informacion de interés, la
cual fue posible reconocer por los tickets de solicitud de informacidn recibidos en las mesas
de ayuda del SEA (ver Figura 11).

Ficha del Proyecto:Meseta de Los Andes

Antecedentes Generales Evaluacién Ambiental

Forma de Presentacién: Estudio de Impacto Ambiental

Proyecto Meseta de Los Andes

Tipo de Proyecto Centrales generadoras de energia mayores a 3 MW

Monto de Inversion  165,0000 Millones de Délares

Estado En Calificacion

Encargado/a Rodrigo Leopoldo Rosales Diaz

Descripcion del ~
Proyecto

El Proyecto pretende captar y transformar la energia solar en energia eléctrica, para ser inyectada al Sistema Eléctrico Nacional Para ello, se
llevard a cabo la construccion y operacion de una planta fotovoltaica de 175,54 MWp de potencia instalada. La evacuacion de la energia producida

se realizard a través de una subestacion elevadora, que tiene como objetivo elevar a tension de la energfa generada por las unidades generadoras

Figura 11: Acceso Directo
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Estas modificaciones al e-SEIA en lo particular, han logrado tener un efecto, logrando reducir
cerca de un 4% los problemas reportados:

Tabla 3: Tickets de atencion afio 2018 (enero -diciembre)

Ingreso Cantidad de Tickets Problemas de Usabilidad Porcentaje
Mesa de Ayuda 5873 763 13%
OIRS 454 40 9%

Utilizando Chi cuadrada, la cual es una prueba no paramétrica de comparacion de proporciones
para dos y mas de muestras, se puede inferir:

Se encontraron diferencias en la proporcion de tickets resueltos por la Mesa de Ayuda entre las
tablas 1 del afio 2017 vy la tabla 2 del afio 2018, (X? (1) = 37,521; p < 0,05; h = 0,1) los tickets
reportados como problemas de usabilidad disminuyeron.

Se encontraron diferencias en la proporcién de tickets resueltos por la OIRS entre las tablas 1
del afio 2017 y la tabla 2 del afio 2018, (X2 (1) = 6,1152; p < 0,05; h = 0,16) los tickets reportados
como problemas de usabilidad disminuyeron.

Esta medicion permite verificar la efectividad de los cambios, verificando el nimero de errores
encontrados en el area de la usabilidad, dentro de los mismos periodos de tiempo, infiriendo que el
comportamiento del sistema dentro de un mismo periodo presidencial no varia. De los resultados
presentados anteriormente, se puede identificar que el proceso de redisefio del Portal Web, como
los cambios basados en Usabilidad en el e-SEIA, tienen el efecto esperado. Por lo anterior, las
modificaciones realizadas al PDS y el redisefio del Portal Web se traducen en contar con productos
de mayor valor para el servicio, con mejor grado de satisfaccion para los usuarios y menor tasa de
errores en la Mesa de Ayuda.

Adicionalmente, se trabajo en incorporar una medicion sobre la satisfaccion de los usuarios en
el proceso con mayor relevancia para el Servicio, el cual es la Firma Electrénica de documentos.
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Para realizar este levantamiento, se realizara una encuesta basada en ASQ“. Esta encuesta,
aparecera luego de realizar el proceso de Firma Electrénica en el e-SEIA, para evaluar esta tarea
(ver Anexo L).

Esta encuesta se basa en una escala de notas entre 1 y 7, para adaptarse al modelo mental de
los usuarios, en los que una evaluacion usualmente se realiza en esta escala.

El resultado de la encuesta (ver Anexo O), desde su lanzamiento, en el mes de junio, hasta
principios de agosto de 2019 es la siguiente:

e Se han recibido 35 respuestas.

e Se ha calificado con nota promedio de 6.14 la facilidad.

e Se califica con nota promedio de 5.91 el tiempo que toma este proceso.
e Se califica con nota promedio de 5.74 la informacion asociada.

De lo anterior, se puede inferir que existe oportunidad para mejorar el tiempo que lleva este
proceso y de disponer de mayor y mejor informacion relacionada. Durante el afio 2020, el SEA se
ha propuesto mejorar los procesos del e-SEIA, para lo cual esta informacién sera insumo esencial
para planear el “cOmo” atender esta oportunidad.

5.2 Validacién heuristica del nuevo Portal Web del SEA

Del resultado obtenido del caso de estudio del Portal Web, se convocé a un grupo de 7 expertos
en usabilidad. Al grupo de expertos se les solicito realizar una evaluacion heuristica [HOL05] sobre
el prototipo generado en el caso de estudio del Portal Web. La evaluacion heuristica es un método
de inspeccidn de la usabilidad sin usuarios. Este instrumento consiste en examinar la calidad de
uso de una interfaz por parte de varios evaluadores expertos, a partir del cumplimiento de unos
principios reconocidos de usabilidad.

4 https://www.researchgate.net/publication/230786769 Psychometric_evaluation_of an_after-
scenario_questionnaire for_computer_usability studies_The ASQ (Ultima visita el 31 de mayo
de 2019)
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Durante esta revision, se utilizé un cuestionario de inspeccién heuristica (ver Anexo N), el cual
contiene 10 preguntas. Estas preguntas, evaltan el desarrollo de actividades que necesitan los
usuarios del SEA (ver Anexo F).

El resultado de esta evaluacion es el siguiente:

Usuarios Expertos
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 Mediana | Promedio | _ D%V

Estandar

H1 4 5 4 5 4 B 5 5 4.57 0.53

H2 3 3 3 5 3 3 ] 3 2.14 0.38

H3 4 5 4 4 4 4 4 4 4.14 0.38

@ Ha 5 3 5 3 3 3 5 3 4.43 053
= H5 4 4 4 4 5 4 4 4 4.14 0.38
S H6 3 4 3 3 4 3 4 3 3.43 0.53
T H7 3 3 3 3 3 3 3 3 3.14 0.38
H8 4 4 3 3 4 4 3 4 3.57 0.53

H9 4 4 3 4 3 3 3 3 3.43 0.53

H10 4 4 4 4 5 5 4 4 4.29 0.49

Figura 12: Evaluacion Heuristica

De los resultados obtenidos por los expertos, se puede interpretar que para los criterios:

o

Visibilidad del sistema.

Coincidencia entre el sistema y el mundo real.

Control y libertad del usuario
Consistencia y estandares
Prevencion de errores

Ayuda y documentacion

en promedio, los evaluadores coinciden y estan de acuerdo que el sistema cumple con estas
caracteristicas. Los evaluadores califican estos criterios con una nota cuatro o sobre cuatro.

Para los criterios:

o

Minimizar la carga de memoria
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o Flexibilidad y eficacia del uso
o Disefio estético y minimalista

o Ayuda al usuario para reconocer, diagnosticar y recuperarse de errores

En promedio, lo evaluadores fueron neutrales sobre los criterios antes mencionados,
catalogando los criterios con notas tres o cuatro. Estos criterios deben ser mejorados en una
iteracion mas.

En conclusion, este prototipo es aceptable y cumple con los criterios de aceptacion, segun las
pruebas heuristicas realizadas. Este prototipo cuenta con seis de diez criterios con nota sobre cuatro,
mientras que los otros cuatro criterios los evaluadores fueron neutrales. Esta evaluacién, genera
una ruta de trabajo para mejorar los criterios que fueron catalogados como neutrales, por lo que los
pasos siguientes sera trabajar en estas areas.

Adicionalmente, de los resultados obtenidos y a la conclusion antes descrita, se puede inferir
que el proceso de redisefio del Portal Web y de la modificacion realizada al PDS, fueron exitosos
y se validan con las pruebas realizadas al caso de estudio. Esto permite concluir que el nuevo PDS
agrega un avance en materia de mejoras en la experiencia de usuarios, lo que es el objetivo de este
trabajo.

5.3 Verificar el nuevo PDS

El objetivo de esta actividad es estudiar la incorporacion del nuevo PDS y del Anexo “Analisis
y Validacién Temprana”, el cual incluye el estudio de la usabilidad en el desarrollo y mejoramiento
de los sistemas en el SEA.

Este nuevo Anexo, incorpora etapas de interaccion con los clientes y usuarios del SEA y sus
sistemas en la etapa de analisis del requerimiento (ver Figura 13).
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Prototipo

| Con observaciones

'

Validacion
Temprana
Sin ocbservaciones O

Figura 13: Principales actividades del Anexo Andlisis y Validacion Temprana

Durante los dias 11 y 12 de abril de 2019 entre las 10 y las 11AM de ambos dias se realizaron
las entrevistas a dos Jefes de Proyectos del area de tecnologias del SEA. Estos individuos,
personificados como persona A y B, llevan més de 4 afios trabajando en el SEA y han llevado mas
de 15 iniciativas con éxito.

Durante el desarrollo de la entrevista se juzgaron las siguientes tematicas:

53.1

Cambio: para este punto se evalu6 la capacidad de realizar las actividades descritas en el
nuevo PDS y cdmo los Jefes de Proyectos fueron capaces de llevarlas a cabo. Para este
punto se midid la iniciativa, la capacidad de adaptarse a este nuevo enfoque y comprension.

Esfuerzo: para este tema se evalud el esfuerzo en tiempo que significa incorporar las nuevas
etapas del PDS y cdmo los Jefes de Proyectos lo conjugaron para llevar a cabo los tiempos
de sus proyectos.

Logros: para este tema se tratd de ahondar en la percepcion de logros al cambiar el enfoque
con esfuerzo en comprender las necesidades del usuario y crear sistemas orientados ellos.

Problemas: se mide la cantidad y los tipos de problemas que se enfrentaron para poder
Ilevar a cabo las actividades del nuevo PDS.

Teméatica Cambio

Durante la entrevista, la persona A y la persona B coinciden que las actividades nuevas son
coherentes con los cambios propuestos y llevarlas a cabo merece incentivar a los usuarios a
interactuar y participar en las etapas de validacion. Tanto la persona A como la B coinciden que la
DTGI debe exponer al SEA la importancia de abordar la vision de los usuarios en la creacién de
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los sistemas. Adicionalmente, la persona B agrega que se debe realizar este cambio de forma
paulatina, agregando a los usuarios solicitantes en la identificacion de los usuarios finales.

5.3.2 Tematica Esfuerzo

Para esta tematica, la persona A expresa de forma espontanea que realizar las acciones
relacionadas con interactuar con la sensibilidad de los usuarios para buscar un producto que sirva
tiene una complejidad mayor, pero no relacionada al &mbito técnico, sino mas bien al social, donde
el carisma tiene un aporte importante para encontrar hallazgos y puntos medios.

La persona B, al contrario, entrega una opinion contraria, que indica que el esfuerzo en capturar
esta informacion con los detalles, técnicas y herramientas que se indican en el nuevo PDS, no
resultan complejos.

Es importante agregar que ambas personas tienen personalidades muy opuestas: la persona A
es bastante retraida y la persona B es mucho mas cercana y afable.

Finalmente, ambas personas identifican un esfuerzo en el tiempo que significa agregar estas
nuevas etapas al PDS, lo que debe ser considerado al momento de realizar la planificacion inicial.

5.3.3 Tematica Logros

Para esta tematica y casi al finalizar la reunidn, es posible identificar que ambas personas
coinciden que aplicar este nuevo PDS con el concepto de atender a las necesidades de nuestros
clientes, otorgando un valor a los sistemas que ofrece el SEA a la ciudadania.

Otro de los logros identificados es la capacidad de aprender técnicas y métodos relacionados
con el prototipado y acercar en etapas tempranas lo que seria un sistema Web.

5.3.4 Temética Problemas

El problema principal detectado por ambas personas se relaciona con comunicar a los clientes
0 usuarios de los sistemas la necesidad de conocer su percepcion. Tratar de obtener el verdadero
problema para disefiar una buena solucion resultd tener una complejidad mayor, dado que los
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usuarios que escriben los requerimientos no siempre son los usuarios de los sistemas. Finalmente,
reunir a un grupo de usuarios reales, coordinarlos para entrevistarlos y realizar pruebas es un gran
desafio, ya que debe ser realizado con total transparencia, a través de una seleccion con
caracteristicas claras, para que los que no fueron seleccionados se les informe por qué y evitar
discrepancias.

5.3.5 Conclusion

Luego de realizar las reuniones con las personas A 'y B, se puede concluir que cada tematica
merece un esfuerzo de comunicacion importante. Adicionalmente, se puede indicar que el esfuerzo
involucrado tiene directa relacion con los logros obtenidos. Es lo que finalmente se entiende de las
entrevistas sostenidas.

Finalmente, de estas entrevistas se desprende la necesidad de capacitar a los Jefes de Proyectos
en mejorar las habilidades blandas y comunicacion, para poder transmitir y capturar la esencia del
nuevo PDS. Para el desarrollo de estos temas, el Jefe de Departamento debera exponer al Jefe de
DTGI esta necesidad y conseguir el mejoramiento necesario.
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6. DISCUSION

Durante el desarrollo de esta tesis se ha abordado el problema definido anteriormente y asi
entregar una solucion factible. Se plantea la definicion de un plan de mejora a la estructura original
del PDS, con la finalidad de incorporar explicitamente Ingenieria de Usabilidad en las distintas
etapas del proceso. Para ello, se realiz6 un proceso iterativo menor que permitio cambiar la
arquitectura de informacion y distintos atributos de usabilidad para mejorar la experiencia de
usuarios. En este contexto, se entiende por arquitectura de informacion al “arte y ciencia de dar
forma a productos de informacion y experiencias para apoyar la usabilidad y capacidad de
busqueda” [ROS08]. Asimismo, se siguieron los atributos de usabilidad propuestos por Nielsen
[BRA19] modificando asi el marco de trabajo en el desarrollo de sistemas [DEP16].

En particular, se busca el efecto entregado luego de realizar cambios a los sistemas del SEA,
basados en el descubrimiento de errores reportados en los canales de comunicacion del SEA (por
ejemplo, aquellos levantados en la plataforma OIRS). Estos errores se contrastaron con los
problemas de usabilidad referidos en la construccion de la tabla 1. Para lograr esto, se analizaron y
clasificaron los tickets de atencién levantados durante el periodo de tiempo del desarrollo de este
trabajo de tesis, para asi realizar un analisis comparativo entre las mediciones levantadas el afio
2017 (consideradas como linea basal) y aquellas obtenidas y resumidas en la tabla 3. Esto ultimo
se consiguid luego de realizar el redisefio de las plataformas del SEA, tanto el Portal Web como el
e-SEIA, para cuantificar la posible disminucion en la tasa de errores que se reciben a través de la
Mesa de Ayuda y la OIRS, buscando asi mejorar la experiencia de usuario y aumentando la
permanencia en los sistemas del SEA.

6.1 Andlisis de Resultados

Como producto principal del trabajo de tesis, se obtuvo una adaptacion del PDS (ver Figura 4),
mediante la integracion de las técnicas y métodos descritos en el capitulo “Rediseno del Proceso
de Desarrollo de Software”, necesarios para mejorar la experiencia de usuarios, integrando en las
etapas tempranas los factores para incluir ciclos iterativos y probados de prototipos de solucion.
De esta manera, se pretende disponer de mejor manera la informacién que posee el e-SEIA y los
desarrollos de sistemas futuros que se realicen en el SEA.

La solucién antes descrita permite cumplir los objetivos especificos planteados de la siguiente
manera:

1. Para atender el objetivo especifico “ldentificar las debilidades del actual Portal Web, en
términos de usabilidad y experiencia de usuarios”, se realizaron dos tareas:
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o Investigar y extraer problemas relacionados con usabilidad de los sistemas del SEA,
con foco en el Portal Web.

o Realizar un redisefio de los sistemas, utilizando la informacion obtenida en el punto
anterior.

2. El objetivo “Mejorar la usabilidad del Portal Web del SEA” fue abordado a través del
cumplimiento de la modificacion del sitio, basado en el resultado del objetivo 1,
permitiendo una disminucién de la tasa de errores relacionados con usabilidad. Estos tipos
de errores son claramente identificables y cuantificables, como lo muestra la tabla 1, los
cuales son registrados en la plataforma de Mesa de Ayuda.

3. Finalmente, y como un objetivo que cobra mayor relevancia y trascendencia, “ldentificar
cuales son los atributos necesarios para mejorar el Proceso de Desarrollo de Software”,
fue abordado como una actividad que agrupa todas las técnicas y métodos estudiados y
analizados dentro del desarrollo de esta tesis.

Durante el desarrollo de esta tesis, se obtuvieron los resultados esperados y detallados
anteriormente, pero también existieron efectos no contemplados. Estos efectos se evaltan en un
ambito interno como externo a la institucion, los cuales paso a detallar a continuacién.

6.1.1 Ambito Interno

Desde la perspectiva del SEA y de una institucion gubernamental, invertir en desarrollos de
sistemas pensados en la perspectiva de los clientes ha sido un gran avance, logrando demostrar que
la inversién en este tema provoca efectos positivos.

En el SEA se ha dispuesto para el afio 2019, la generacion de un proyecto de continuidad, para
desarrollar mantenciones al e-SEIA con la necesidad de aumentar el nivel de usabilidad, para lo
cual se continda utilizando el insumo de la Mesa de Ayuda (tabla 3).

La DTGI ha dispuesto en sus indicadores de desempefio visitas mensuales a las Direcciones
Regionales, con la finalidad de reunirse con usuarios del sistema y conocer sus experiencias. Para
el desarrollo de esta actividad, la DTGI primero realiza una capacitacion a los funcionarios del
SEA en atencion y satisfaccion al Cliente. Esta capacitacion, se basa en informacién obtenida de
los tickets de la Mesa de Ayuda, donde se identifica la necesidad de orientar a los clientes en
conseguir informacion y evitar reportes de atencion. Luego, se realiza una jornada de capacitacion
con todos los Organos de la Administracion del Estado con Competencia Ambiental (OAECA),
donde se tratan temas relacionados con la modernizacién del Estado y el enfoque de atencion al
cliente, uso de la plataforma e-SEIA.
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Las reuniones regionales mensuales cumplen el objetivo de digitalizar a los OAECA y evitar
el uso de papel, el cual es el mayor sintoma de errores de usabilidad en la plataforma. Esto obedece
a que algunas instituciones adn no se digitalizan y no cuentan con Firma Digital.

6.1.2 Ambito Externo

El trabajo desarrollado dentro de esta tesis ha permitido conocer a los clientes del SEA,
mediante técnicas y métodos para entender el problema y a los usuarios finales. Esto se logra a
través de entrevistas estructuradas y evaluaciones de puntos de vista e intereses, lo cual ha marcado
la diferencia para el SEA. Esta diferencia, se expresa en aumentar la sensacion en los clientes, los
que indican que esta institucion escucha y atiende sus necesidades y que se debe a la ciudadania en
general, mejorando la imagen corporativa.

6.1.3 Sistemas de Gobierno

Durante el desarrollo de este trabajo, se han estudiado los casos de éxito para la aplicacion de
mejoras en la experiencia de usuarios en sistemas de Gobierno. Los casos estudiados, son
comparables al caso de estudio presentado en este trabajo, ya que todos son sistemas que ofrecen
servicios a la ciudadania. Ademas, cada caso estudiado y el caso presentado en este trabajo tuvo
un grado de éxito, luego de realizar cambios relacionados con mejorar la experiencia de usuarios.

Estas similitudes cimentaron el camino para elaborar el principal resultado obtenido, el
“Procedimiento de Analisis y Validacion Temprana”, el cual es un documento que contiene las
mejores practicas probadas en los casos estudiados, como en el caso de estudio. Principalmente,
abordando el criterio de usabilidad para mejorar la experiencia de usuarios, desde las etapas
tempranas del desarrollo de software. Estos cambios son muy similares a como se desarrollé en los
casos de la India y el Reino Unido.

En conclusion, este trabajo y lo desarrollado, validan los trabajos realizados en los otros
sistemas de Gobierno estudiado, ya que se obtuvieron resultados similares. Por lo anterior, el
proceso detallado en el “Procedimiento de Analisis y Validacion Temprana” puede ser replicado
en otras instituciones gubernamentales, de forma total o parcial.

6.2 Implicancias

Uno de los resultados de este trabajo, el documento “Procedimiento de Analisis y Validacion
Temprana”, es una recopilacion técnica y métodos relacionados con mejorar la experiencia de los
usuarios. Estos métodos y técnicas fueron probados en un caso de estudio y comprende las
experiencias de otros paises, basado en sus éxitos. Por lo cual, este trabajo sirve para ser utilizado
en desarrollos y/o mantencién de sistemas de instituciones de Gobierno. La aplicacion se puede
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realizar con los recursos que disponen en dichas instituciones. Esto, sin la necesidad de realizar un
esfuerzo econdmico adicional. Lo antes descrito se demuestra con la aplicacion del caso de estudio
descrito en este trabajo, el cual se desarroll6 con personal del SEA.

Invertir esfuerzos en desarrollar sistemas con la vision explicita de los clientes, basado en la
usabilidad para mejorar la experiencia de los usuarios, reduce la posibilidad de errores evidentes.
La reduccion de errores permite que las atenciones a los usuarios sean concentradas en temas
relevantes. Lo anterior, permite un mejor uso de los recursos, tanto humanos como econdmicos.
Finalmente, la institucion mejora su imagen, entregando servicios de mejor calidad a los
ciudadanos.

6.3 Limitaciones

El cambio y la necesidad de pensar en implementar o desarrollar sistemas guiados por la
necesidad de satisfacer las necesidades de los clientes, no depende s6lo de un Procedimiento. Este
cambio, debe ser impulsado por cargos de alto nivel, con la orientacion que el resultado entrega
beneficios para la institucion y para los usuarios finales.

El éxito expuesto en este trabajo, relacionado a la experiencia del SEA, dependio de los factores
motivacionales y del ecosistema tecnoldgico. Sin embargo, este proceso se puede revivir en otras

instituciones Gubernamentales, que exponga sistemas para el ciudadano.

No podemos generalizar que el procedimiento obtenido pueda ser aplicado en otros paises, ya
que estaba basado en el contexto local.
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7. CONCLUSION Y TRABAJO A FUTURO

En la presente tesis, se ha propuesto “mejorar el Proceso de Desarrollo de Software,
abordando explicitamente conceptos, modelos, técnicas y métricas de Experiencia de Usuarios e
Ingenieria de Usabilidad, con la finalidad de incrementar la facilidad de uso de los sistemas
actuales y futuros del SEA, desde una etapa temprana en el ciclo de desarrollo de software”.

Para desarrollar el objetivo de esta tesis, se abordaron tres tareas especificas que lograrian
responder el objetivo principal:

1. ldentificar y mejorar los problemas con la usabilidad del Portal Web del SEA, dado que es
el punto de acceso principal del SEA y es donde todos los usuarios interactian con los
sistemas que ofrece la institucion.

2. Disminuir la tasa de errores relacionados con usabilidad del e-SEIA y/o del Portal Web,
detectados en los tickets de atencion de la Mesa de Ayuda.

3. Documentar el proceso y las técnicas utilizadas para mejorar la usabilidad del Portal Web
del SEA.

Cada una de las tareas antes descritas no fue posible desarrollar sin antes realizar una
investigacion del término usabilidad y experiencia de usuario, ambos aplicados en sistemas de
Gobierno.

Durante el desarrollo de este trabajo, se han estudiado los casos de los gobiernos de Estados
Unidos, India y el Reino Unido. En los casos estudiados, se logra verificar que la implementacion
de usabilidad y mejora en la experiencia de usuario en Gobierno tiene un efecto positivo.
Adicionalmente, se encuentra un comdn denominador, el ciudadano, como principal consumidor
de la informacion y los sistemas de Gobierno.

La usabilidad es un criterio de calidad, el cual evalia la comprensién y la capacidad de
operacion de software sobre el cliente final. La medicién de la usabilidad dentro de un proyecto de
software permite la mejora de aspectos como el disefio de la interfaz, la estructura y el contenido
de los manuales de usuario, y la calidad de los materiales de apoyo. A su vez, la Ingenieria de
Usabilidad, describe un “conjunto de conceptos y técnicas para planificar, realizar y verificar los
objetivos de usabilidad de un sistema”.
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Lo antes descrito permite elaborar un plan de trabajo para abordar los incidentes encontrados
en los canales de comunicacion del SEA. Abordar estos problemas permitio disminuir la tasa de
error, relacionada con usabilidad.

El efecto conseguido demostré que la inversion en este tema permite que los canales de
comunicacion se descongestionen. Finalmente, continuar trabajando en este tema permitira que los
canales de comunicacidn se preocupen de los temas importantes y ajusten los tiempos de atencion.

Este trabajo permitié tomar el Portal Web del SEA, como un caso de estudio, para abordar las
etapas y los métodos de la Ingenieria de la Usabilidad. Durante el desarrollo de este caso, se realizo
una aplicacién metodoldgica de técnicas y herramientas para abordar la usabilidad. Se abord¢ la
usabilidad y las técnicas relacionadas, como un camino para mejorar la experiencia de usabilidad.
Adicionalmente, el desarrollo de este caso permitié acercar al SEA con los diferentes tipos de
usuarios, conocerlos y catalogarlo. Esto permite poder realizar cambios ajustados a las necesidades
de los usuarios y no sélo con la necesidad de satisfacer algun requerimiento funcional.

El desarrollo del caso de estudio tuvo un efecto positivo, el que sin embargo no se preveia antes
del inicio de la ejecucion de esta tesis. En efecto, los usuarios y los grupos de usuarios que
representaron expresaron lo gratificante del ejercicio y de como el SEA los considerd. Esta
sensacion, es la que el SEA se encuentra trabajando con otros usuarios de otras regiones.
Actualmente el SEA programa visitas regionales durante todo el afio y congrega a diferentes tipos
de usuarios para conocerlos, escucharlos y conocer sus molestias. Esto permite desarrollar un plan
de trabajo para atender las necesidades levantadas.

Dada la experiencia conseguida, el SEA describid estas practicas en el “Procedimiento de
Analisis y Validacion Temprana”. Este procedimiento contiene las mejores précticas utilizadas en
el caso de estudio para mejorar la experiencia de los usuarios. Entendiendo como “mejores
practicas”, las revisadas y probadas durante el desarrollo de trabajo, las cuales fueron revisadas con
usuarios reales.

Este procedimiento cambio la guia de desarrollo y mantencion de sistemas, incorporandole
explicitamente la vision de los clientes del SEA. Por lo anterior, el SEA ha decidido que cada
proceso de desarrollo de sistemas esté guiado por este procedimiento.

Este nuevo PDS se diferencia principalmente en la intencion de reducir los tickets de la mesa
de ayuda, principalmente por la incorporacion de la vision de los usuarios en la creaciéon de
sistemas. Este cambio se concentra en reducir errores involuntarios e incorporar la importancia de
disponer la informacién de forma clara y precisa para los usuarios. Estos temas no se abordaban en
el antiguo PDS, ya que antes se privilegiaba la funcionalidad.
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Como un efecto adicional, la DTGI ha elaborado proyectos anuales para abordar usabilidad y
mejoras en la experiencia de usuarios en otros sistemas. Antes del desarrollo de este trabajo, el
SEA no pensaba en la experiencia de los usuarios, ya que no se conocia el término ni los efectos.

Durante el afio 2019 y luego de haber elaborado el documento Analisis y Validacion Temprana,
que corresponde a uno de los resultados de este estudio de tesis, el SEA desarrollo un proyecto de
Ilamado Sistema de Gestion de Correspondencia (SGC). Este sistema, se elabord con las mejores
practicas levantadas en el documento antes mencionado, basadas en mejorar la experiencia de los
usuarios en la interaccion con los sistemas. EI SGC, ha sido un caso de estudio para otras
instituciones del estado como Ministerio Secretaria General de la Presidencia de Chile y el
Ministerio de Hacienda, dado que es un sistema que resuelve la tramitacion de documentacion en
las instituciones del Estado. Este sistema, ha tenido una excelente recepcion tanto en el SEA,
ademas de las instituciones que lo han visto funcionar. De esta forma, se valida la aplicacion del
procedimiento de Andlisis y Validacion Temprana, para identificar factores necesarios para el
desarrollo de sistemas, basado en mejorar la experiencia de los usuarios es un éxito.

Durante Octubre del afio 2019°, se lanzan las modificaciones del Portal Web del SEA, las cuales
se basan en el levantamiento de experiencias de usuarios realizado durante el afio 2018 y que estan
explicadas en este documento (subcapitulo 4.5).

En el futuro, se espera que el SEA continte el desarrolle de sus proyectos de tecnologia basados
en el conocimiento adquirido durante el desarrollo de esta tesis. Ademas, el SEA espera ser
referente en esta area y compartir esta experiencia con otras instituciones del Gobierno.

5 ver noticia https://www.sea.gob.cl/noticias/nueva-imagen-en-el-portal-web-del-sea
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ANEXOS

A. Reunidn con Inicial — Tipos de Clientes del SEA

Participaron:
Hernan Joglar - Jefe de Pivision de Tecnologias yi Gestion de la
Informacion.
Sergio Sanhueza - Jefe-de Estudios y Desarrollo
Alicia Olave - Jefa del Departamento de Comunicaciones
Cristian Flores - Jefe del Proyecto
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B. Reunidn con Inicial — Problemas detectados

Busqueda de informacion
e Datos duplicados en busquedas (titular con méas de un nombre)
Buscador por RCA's
Faltan més criterios de bldsqueda de proyectos, ej. PAS.
Seguimiento de proyectos con RCA en otros estados, a veces no coincide con la
busqueda de proyectos (Estado que se obtiene por la busqueda habitual)
Para buscar rapido no se puede solo por region o EIA.
Acceso a proyectos, su historia y estado
Relacion de RCA con un proyecto o titular y con cartas de pertinencias.
La busqueda de RCA es mas facil en SNIFA.
Leyes, Informacion, Documentacion, Guias
El centro de documentacion no es facil o intuitivo de acceder.
En proyectos antiguos los archivos se encuentran consolidados, son muy pesados y
dificiles de descargar.
Carga de informacién
e Lacomplejidad para cargar Adendas (por cada pregunta, por capitulo, descripcion de
proyecto, normativa)
e Limite en cantidad de archivos y en tamafio, problemas en la previsualizacion.
Iméagenes y tablas poco amables.
Georeferenciacion
e Mapas Georeferenciados no estan referenciados, sélo es el proyecto con enlace SEIA.
e Botdn para volver atrds en busqueda avanzada
Falta unificacion de titulares de proyectos
e A veces tienen mas de un perfil o nombre
e Existe asimetria de informacion entre titulares y consultores
Qué sacaria del Portal SEA
e La carga de datos de textos en evaluaciones SEIA y Pertinencias, “el recuadro es chico
y es mas facil subirlo todo en PDF”.
e El tamafio de las fotos de las “Oltimas noticias” es muy grande.
e Informacion de noticias internas del SEA.
¢ Noticias del foco central del portal.
e SEA capacita.
e Informacion estadistica.
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C. Arquetipos

Funcionario otros servicios

Consultor

-

Andrés

Técnico medioambiental, 43 afos, funcionario
publico, casado. Veinte afios su vida ha
trabajado en el sector publico, 13 de los cuales

los ha realizado en el SEA.

Uso del Portal

Andrés usa el portal para buscar informacién
legal y normativa actualizada, preferentemente
Pertenece a una cultura donde el uso de siglasy
terminologia técnica es transparente para el
usuario y tiene la creencia que todos le

entienden o tienen la obligacion de entenderle.

Habla desde la Ley y la normativa naturalmente,

sin necesariamente empatizar con los usuarios.
No conoce todo el flujo del proceso de
evaluacion de un proyecto, tiende a trabajar
solo en su area derivando a la mesa de ayuda o
enviando links a los usuarios, indistinto si
entienden la terminologia utilizada o no.

Tiene la creencia que los usuarios del portal, por
desconocimiento, no saben navegar
adecuadamente y que no saben de normativas
medioambientales, pues el tema es muy
“complejo” o demasiado técnico para ellos
Existen creencias de la forma de operar del
servicio, por ejemplo la necesidad de presentar
copias impresas por el usuario para que estas
sean repartidas a los OAECA.

Felipe

En su trabajo:

Ingeniero Ambiental, 38 afos, consultor de
una empresa que evalla proyectos medio
ambientales, trabaja en una oficina en
Providencia . Estd muy comprometido con el

medio ambientey la vida al aire libre.

Asesora a clientes en temas de impacto
ambiental

Busca informacion relevante y actualizada
sobre proyectos presentados al SEA
Georeferencia los proyectos para saber qué se
estd trabajando en diferentes zonas del pais

Investiga sobre proyectos parecidos y compara

las condiciones exigidas y aprobadas

Sube proyectos, responder preguntas, adjunta
imagenes, referencia  geograficamente, entre
otros

Debe hacer presentaciones a:

- Jefes y titulares que no siempre tienen el
conocimiento y les cuesta entender las
diferencias técnicas entre proyectos

- Equipos de trabajo e instancias técnicas
que comparten lenguaje y conocimientos

Debe verificar si los proyectos son pertinentes de
presentar al SEA, si requieren de una declaracion o
evaluacion de impacto ambiental.

Debe presentar el estado en que se encuentran los
proyectos a su cargo y explicar a qué se debe el

diferente grado de avance que tienen
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Ciudadano/Comunidad

Marcela

Profesional de 32 afios, preocupada del medio
ambiente y de la igualdad de derechos
ciudadanos e indigenas. Nativa digital,
comunitaria y de ideas participativas y

colaborativas.

Uso de la pagina

Conocer los diferentes proyectos existentes en
estado de aprobacion

Saber geograficamente donde se encuentran los
proyectos con impacto ambiental que se estan
evaluando en el SEA

Ayuda a la participacion ciudadana tanto en
conocimiento como en opinion respecto a

posibles impactos

Uso de la pagina

Le gustaria conocer otras opiniones respecto a los
proyectos y tener analisis comparativos entre ellos
Le interesa saber que se hace en otros paises y
poder comparar con la realidad chilena

Necesita fichas resumidas de los proyectos en
lenguaje facil de entender para ellay para las
personas de las distintas comunidades donde
participa

Le parece engorrosa la paginay dificil encontrar
informacién, tanto la ley como gufas e instructivos
no le son amistosos, requiere de menos siglasy
prefiere el lenguaje coloquial, accesos mas directo

a las PAC y las tablas de resolucion de Ministros
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D. Prototipo

it | Gob.cl

Portada Qué hacemos en SEA Participacion Ciudadana

v Consulta Indigena

Servicio de Evaluacion Ambiental

Coventry is a city with a thousand years of history that has plenty to offer the visiting
tourist. Located in the heart of Warwickshire, which is well-known as Shakespeare's

county, there are easy transport links to historic Warwick, Rugby and Stratford-upon-
Avon. Additionally, there are many things to see and do in and around Coventry itself.

:Qué es el Servicio de Evaluacion Ambiental?

Documentacion y Normativa

E4 Contactenos
Formulario de contacto

& OIRS

Oficinas de Informacidn
Reclamos y Sugerencias.

. Teléfono
600 600 0000

W Twitter

SEA en Regiones

i SEA enregiones

Contactenos v

¢Qué hacemos en el servicio de evaluacion ambiental?

Consulta de pertinencia

¢Cuando presentar una consulta de

pertinencia? proyecto?

Evaluacién de impacto ambiental

¢Cual es el proceso para presentar un

Participacién ciudadana

Proyectos Abiertos con participacion
ciudadana

Proyectos con resolucién de

Presentar consulta de pertinencia

calificacién ambiental

Consultas de pueblos indigenas

Buscador de consulta de pertinencia

Buscar y revisar proyectos

Busqueda de proyectos

’ Nombre de proyecto ‘

O Estudios de Impacto Ambiental
[ Declaraciones de Impacto Ambiental

[Buscar en todas las regiones

Buscar en todos los sectores

Buscar

Mapas Interactivos

Bisqueda avanzada »

Maecenas erat orci, pellentesque sollicitudin nisi vel, mollis
aliguam ligula. Praesent tortor ex, semper ac pharetra eu, luctus vel
erat.

Ir a los mapas interactivos >

App SEA

N erat orci, pell

e sollicitudin nisi vel, mollis
aliquam ligula. Praesent tortor ex, semper ac pharetra eu, luctus vel
erat.

IralaApp SEA >

Proyectos en evaluacién

¢Como se realiza |a participacion
ciudadana?

Estadisticas mensuales y proyectos

Proyectos ingresados y en trdmite

549 Proyectos ingresados

Sectores productivos con mas proyectos:

Inmobiliarios: 112
Energia: 100
Mineria 85
Ver detalle >
Reportes Estadisticos mensuales
Mes: Septiembre w | Afo: 2018 hd ]

Ver reporte estadistico >
Ver todos los reportes estadisticos »
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E. Evidencia de actividad realizada - Ejemplo

Fecha de presentacion:

Fecha de calificacion

Seleccione de siente lista la tipologia a la que pertenece su proyecto (DS 95)
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F. Tareas de Evaluadas
Tarea 1 Buscar un proyecto realizado

Vamos a suponer que trabajas en una inmobiliaria y debes realizar un proyecto en la Region
Metropolitana.

Quieres saber que tipos de proyectos similares han sido aprobados en el SEA ¢ Como buscarias esa
informacion?

Tarea lograda:

Ruta 1: Desde la portada accede al buscador incorpora los filtros Region Metropolitana >
Sector Inmobiliario > Presiona Buscar > Accede al resultado > Sugiere que puede ver
cualquiera de los resultados > Evaluador puede indicar que vea el primero gue esta activo
> Ve el detalle

Ruta 2: Desde la portada accede al buscador avanzado > incorpora los filtros Region
Metropolitana > Sector Inmobiliario > > estado Aprobado > Indica lo que entiende por los
campos de fechas > Accede al resultado > Sugiere que puede ver cualquiera de los
resultados > Evaluador puede indicar que vea el primero que esté activo > Ve el detalle
Ruta 3: Desde la portada pincha en el menu principal > Qué hacemos en SEA > Buscar y
analizar proyectos > Accede a buscador > aplica filtros enunciados en las tareas anteriores
> ve el resultado.

Tarea 2 Cémo presentar Consulta de Pertinencia

Supongamos que sigues trabajando en una inmobiliaria y en tu empresa estan pensando en comprar
un terreno para construir un edificio. Necesitas verificar si tu proyecto debe ingresar al SEA.

¢Coémo lo harias?

Tarea lograda:

Ruta 1: Desde la portada accede a los cuadros destacados > selecciona "Cuando Presentar
una consulta de Pertinencia” > Accede a la ficha paso 1 > Accede a paso 2 > Accede a paso
3 > Enuncia que tiene acciones sugeridas > Podria seleccionar "Presentar una consulta de
Pertinencia” > Accede al Login o también podria clicar en el vinculo "Buscar consultas de
Pertinencia Ya realizadas" > en este caso puede incorporar algunos filtros, pero no vera el
resultado.

Ruta 2: Desde la portada pincha en el menu principal > Qué hacemos en SEA > Consulta
de Pertinencia > "Cuando Presentar una consulta de Pertinencia” > Accede a la ficha paso
1 > Accede a paso 2 > Accede a paso 3 > Enuncia que tiene acciones sugeridas > Podria
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seleccionar "Presentar una consulta de Pertinencia” > Accede al Login o también podria
clicar en el vinculo "Buscar consultas de Pertinencia Ya realizadas™ > en este caso puede
incorporar algunos filtros, pero no vera el resultado.

Tarea 3 Comprender como Presentar un proyecto

Supongamos ahora debes subir un proyecto al SEA, pero no sabes como hacerlo

¢Como lo averiguarias en este sitio?

Tarea lograda:

Ruta 1: Desde la portada accede desde los mddulos destacados > ¢ Cual es el proceso para
presentar un proyecto? > Comprende que hay dos tipos (DIA) y (EIA) > Debe seleccionar
uno (EI1A)> accede a cada ficha Paso 1 > Paso 2 > Paso 3 > Comprende que tiene una accion
sugerida > Presentar un Estudio de Impacto Ambiental > Accede al Login

Ruta 2: Desde la portada pincha en el mend principal > Qué hacemos en SEA > Evaluacion
de Impacto Ambiental > ;Cual es el proceso para presentar un proyecto? >Comprende que
hay dos tipos (DIA) y (EIA) > Debe seleccionar uno (EIA) > accede a cada ficha Paso 1 >
Paso 2 > Paso 3 > Comprende que tiene una accién sugerida > Presentar un Estudio de
Impacto Ambiental > Accede al Login

Tarea 4 Presentar un proyecto

Supongamos que ahora tu empresa decidié presentar un proyecto y tu debes hacerlo

¢ Como lo harias?

Tarea lograda:

Ruta 1: Desde la Portada Clica en el Botdn "Acceso al sistema de Evaluacion Ambiental”
> Accede al modulo de Login > Comprende que debe ingresar bajo Password.

Ruta 2: Desde la portada accede desde los mddulos destacados > ¢ Cual es el proceso para
presentar un proyecto? > Comprende que hay dos tipos (DIA) y (EIA) > Debe seleccionar
uno (E1A)> accede a cada ficha Paso 1 > Paso 2 > Paso 3 > Comprende que tiene una accion
sugerida > Presentar un Estudio de Impacto Ambiental > Accede al Login

Ruta 3: Desde la portada pincha en el mend principal > Qué hacemos en SEA > Evaluacion
de Impacto Ambiental > ¢ Cual es el proceso para presentar un proyecto? > Comprende que
hay dos tipos (DIA) y (EIA) > Debe seleccionar uno (EIA)> accede a cada ficha Paso 1 >
Paso 2 > Paso 3 > Comprende que tiene una accién sugerida > Presentar un Estudio de
Impacto Ambiental > Accede al Login
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Tarea 5 Comprender Participacion Ciudadana

Supongamos que como ciudadano(a) te interesan los temas ambientales. Te han contado que desde
el SEA puedes dar a conocer tu opinion en los proyectos que estan en evaluacion ambiental.
Entonces, necesitas conocer el proceso, porque quieres dar tu opinion en algunos proyectos.

¢Como lo averiguarias en este sitio?

Tarea lograda:

Ruta 1: Desde la portada accede desde los mddulos destacados > Participacion Ciudadana
> ¢ Como se realiza la Participacion Ciudadana? > comprende gque hay tres opciones > debe
seleccionar PAC en Estudios > accede a cada ficha Paso 1 > Paso 2 > Paso 3 > Comprende
que tiene acciones destacadas al finalizar la tarea > "Realizar observaciones Ciudadanas en
Linea" / "Descargar la Ficha". Para estas opciones debe comprender que lo puede hacer en
linea o presencialmente. También debe comprender que puede, desde esta ficha Ver
Proyectos en Evaluacion con PAC / Ver Calendario de PAC

Ruta 3: Desde la portada pincha en el mend principal > Participacion Ciudadana > ;Como
se realiza la Participacién Ciudadana? > comprende que hay tres opciones > debe
seleccionar PAC en Estudios > accede a cada ficha Paso 1 > Paso 2 > Paso 3 > Comprende
que tiene acciones destacadas al finalizar la tarea > "Realizar observaciones Ciudadanas en
Linea" / "Descargar la Ficha". Para estas opciones debe comprender que lo puede hacer en
linea o presencialmente. También debe comprender que puede, desde esta ficha Ver
Proyectos en Evaluacién con PAC / Ver Calendario de PAC

Tarea 6 Ver proyectos con PAC

Supongamos que como ciudadano(a) te interesa conocer cuales son los proyectos en Evaluacién
con Participacion Ciudadana en Antofagasta y cuéles son las fechas en las que puedes participar.

¢ Como buscarias esa informacion?

Tarea lograda:

Ruta 1: Desde la portada accede desde los mddulos destacados > Participacién Ciudadana
> "Proyectos en Evaluacion con Participacion Ciudadana™ > Accede a pagina que describe
el contenido > Selecciona Antofagasta en el Mapa > Despliega los proyectos de
Antofagasta> Selecciona un proyecto > Accede al calendario > Declara cuales son las
actividades de la semana en Curso de Noviembre.

Ruta 2: Desde la portada accede desde los médulos destacados > Participacién Ciudadana
> ;Como se realiza la Participacion Ciudadana? > comprende que hay tres opciones > debe

67



seleccionar PAC en Estudios > accede a cada ficha Paso 1 > Paso 2 > Paso 3 > Comprende
que tiene acciones destacadas al finalizar la tarea > "Realizar observaciones Ciudadanas en
Linea" / "Descargar la Ficha". Para estas opciones debe comprender que lo puede hacer en
linea o presencialmente. También debe comprender que puede, desde esta ficha Ver
Proyectos en Evaluacion con PAC / Ver Calendario de PAC > Debe seleccionar "Ver
proyectos en Evaluacion con PAC" > Debe seleccionar entre la lista y el Calendario > Debe
seleccionar Calendario > Selecciona Antofagasta en el Mapa > Despliega los proyectos de
Antofagasta> Selecciona un proyecto > Accede al calendario > Declara cuales son las
actividades de la semana en Curso de Noviembre.

Ruta 3: Desde la portada pincha en el menu principal > Participacion Ciudadana >
Participacion Ciudadana > "Proyectos en Evaluacion con Participacion Ciudadana™ >
Accede a pagina que describe el contenido > Debe seleccionar entre la lista y el Calendario
> Debe seleccionar Calendario > Selecciona Antofagasta en el Mapa > Despliega los
proyectos de Antofagasta> Selecciona un proyecto > Accede al calendario > Declara cuales
son las actividades de la semana en Curso de Noviembre.
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G. Procedimiento de Analisis y Validacién Temprana

ANEXO AL PROCEDIMIENTO GENERAL DE DESARROLLO DE Version 10
SOFTWARE Fecha 261212018
Andlisis y Validacién Temprana Pagina 1 de 26

ANEXO AL PROCEDIMIENTO GENERAL DE
DESARROLLO DE SOFTWARE

Analisis y Validacién Temprana
SERVICIO DE EVALUACION AMBIENTAL

NOTA DE PROPIEDAD INTELECTUAL

Lainformacién contenida en el presente documento es de propiedad y uso exclusivo del Servicio de Evaluaci

Ambiental, para los fines que detenqine ¥y no podra ser modificado ni utilizado en otra institucion si UAC,

autorizacion del Comité de Seguridaide la Informacién de este Servicio. Q‘” T\
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H. Formulario del problema

Tema Respuesta

El problema: (Utilizar lenguaje simple para explicar el
problema luego las entrevistas)

Afecta a: (Describir los usuarios que se ven afectados
por el problema)

En que: (Describir el impacto del problema en los

afectados y en las actividades del negocio)

Una solucion
exitosa €s:

(Indicar la solucion propuesta y listar los
principales beneficios)
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Arguetipos de usuarios

Campos

Descripcion

Nombre del Arquetipo

Nombre que permita identificar el arquetipo

Caracteristicas de su

Describir el tipo de negocio que se relaciona

negocio

Actitudes Descubrir cuales son las actitudes, relacion con la tecnologia y con
el SEA

Influencias Cuales con las influencias que sobresalen de este arquetipo

Personalidad

Indagar en el tipo de personalidad que refleja el arquetipo

Obijetivos de este
arquetipo

Cuales con los objetivos de este arquetipo con el SEA

Motivaciones

Descubrir los motivadores
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J. Escala de usabilidad

Pienso que me gustaria usar frecuentemente este sistema

Encontré el sistema innecesariamente complejo

Opino que el sistema fue facil de usar

Creo que necesitaria ayuda para poder usar este sistema

QI | W| N -

Considero que las distintas funcionalidades estaban bien
integradas

Pienso que habia mucha inconsistencia en este sistema

Las personas aprenderian rapidamente como utilizar el
sistema

Creo que el sistema era muy complicado de usar

Me senti muy seguro/a al usar el sistema

10

Necesite aprender cosas antes de usar comodamente el
sistema
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K. Resultado de Visitas Regionales — Ejemplo de algunas regiones
Visita Region de Atacama, Reunién con Organismos del Estado
06 de junio de 2018 — Transcripcién de Formularios de Empatia

¢ Qué piensa y

¢ Qué escucha?

¢Que hablay
hace?

Dolores

Necesidades

Siente?
Es un buen sistema

Esmuy Gtil, cumple
su objetivo; pero
tiene que ser
difundido.

Quees la
herramienta que me
ayuda a mejorar

Sistema (til para
revisar proyectos
en forma digital

Es el sistema mas

avanzadoquetiene
la

administracion del
Estadoparasu
gestion

Es de ayuda para el

evaluadorencuanto
a
acceso, velocidad

Expedientes y
multiples
posibilidades
relativas al SEIA

Es muy beneficioso,
pero le falta
promocion

Veo proyectos y
pronunciamientos

Una herramienta

perfectible

Una mejora en el

sistema, ahorro de
tiempo, ahorro de
documentos

Sistemaamigabley
de
facil acceso

Es un sistema
seguro, confiable
y serio

Quelasfunciones
del serviciodel
SEIAson muy
burocraticas

Sobre proyectos
que se deben

evaluar
ambientalmente

Solo escucho que

trabajamos en el

ambito del SEIA

Sistemasolo
conocido
por quienes hacen

uso del sistema,
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Trabajocasi
todoslos
procesos en
forma eficiente

Trata de
aprender a
usarlo. A veces
parece algo
complejo

Comparte sus
experiencias
favorables con sus
compafieros

Comento
sobre
proyectos,
plazos,
contenidos
que

debemos
evaluar
Promueveel uso
dele-

SEIA

Atrasos de

los

servicios en
subir tareas

al sistema
Necesita
capacitacion. Es
una herramienta
muy grande que
necesita
manejar al revés
y al derecho,
para hacerla lo
mas eficiente
posible

No cumplir

con los

plazos

Busqueda de
respuestas a las
observaciones, se
presentan en
forma muy
desordenada

Algunos
problemas
puntuales

Elingresoal
sistema,
contrasefia

Que se edite el

pronunciamiento
y se

cambieelsentido

Informacion de
cumplimiento de
plazos

Necesita
capacitacion

Leayudena
mejorar su
capacidad de
respuesta

Adendas con
indices. Archivos
de imagenes mas

faciles de
descargar.

Mejoras, mejoras,

mejoras

Mejoras en

justificacion del
pronunciamiento



de
respuesta, cantidad

y
calidad de la

informacion.
No debiera el
evaluador del SEA

modificarelsentido
de
las preguntas

Buenaherramienta
de

informacion
general y
no solo en términos

medioambientales

Siente tranquilidad  Oportunidades de

por
realizarbienel
trabajo
conlaFEAyen
plazos

Poco aprecio por el

jefe directo
respecto
del esfuerzo del

evaluador

Sistema con mucha

informacién y buen

funcionamiento

ES una buena

herramienta de

trabajo, que
permite
evaluar proyectos

mejora

Una herramienta
de

gestionmuy
avanzada

que optimiza mis

tiempos de trabajo

debiera difundirse

Que no solo sirve

paralosOAECA
sino

ademas, como
utilidad

publica, ONG,
instituciones
privadas

Hay nuevas

tecnologiasal
Servicio
del evaluador

Buen sistema, ha

funcionado bien

Buena
herramienta

tecnoldgicayde
muy
buen rendimiento
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Trabaja con la

plataforma,
estudia y
aprende

Difunde los
avances
entre pares,

subalternos y

superiores.

Estesistemase
ocupa
con frecuencia

Evalla
proyectos en
forma rapida y

practica.

de
las preguntas.

No hay dolor

Los proyectos
mal

hechos. Estar
justa
con los plazos

Que el trabajo
del
evaluador sea

subestimado por

el

jefe del servicio

respecto de los

tiempos de
evaluacion
Firmadigital
compleja

por parte de las

empresas
certificadoras

No hay una
buena
percepcion de
los
trabajosque
hacenlo
OAECA

Mayor nimero de

capacitaciones

Apoyo con mas

evaluadores

Que los jefes de

Servicio conozcan
la
complejidad en los

tiempos de
evaluacion
dealgunos
proyectos

Sebuscacumplir
con

plazos, por tanto,
el
sistema debe

funcionar bien

Masdifusiéndelo
que
hace el SEIA



de
forma mas rapida

al

contener toda la
informacién
digital
necesaria para

evaluar como por
ej.

Las coordenadas o

KMZ
Que ayudaaque Quecadadiase A todos los Transmite lo que Archivos que
los actores sabe presenta
proyectos que se  aprende algo gue estan a otros el responsable
nuevo del
sometenal SEIA involucrados en proyecto minero
sean la que
evaluados en evaluacion estan
ambiental defectuosos y
cumplimiento de la no se pueden
abrir
normativa vigente
Quelatecnologiade Mejoramiento del Que la PAC es El cuadro de Necesita ver la
la poco letra
pagina es una Sistema vinculante o nada observaciones es mas grande
buena muy
herramienta para pequefio
los
OAECA

Visita Region de Coquimbo, Reunién con Organismos del Estado
05 de julio de 2018 Transcripcion de Formularios de Empatia

¢ Qué ve? ¢Quéhablayhace? ¢Cualessonsusdolores? ¢Cualessonsus
necesidades?
Mejorar

experiencia de

¢ Qué
escucha?

¢ Quépiensay

siente?
Destacoqueesuno
de los principales

Lo Descargar anexos EIA
comparto (mucho tiempo)

expedientes cuando descarga de
puablicos otros archivos,
requieren especialmente anexos
informacion (tal vez
comprimidos)
Se agradece la Queen - Lousoyengeneral Cuandorecuperemi Obtener
incorporacion las  general la funcionabien. clave, me pedia informacion de los
nuevas tecnologias plataforma cambiarla proyectos.

funciona bien. (recomendaciénenel
mail),peroenel

perfil noaparecela
opcion

"Cambiar Contrasefia"”.

Herramienta Problemas Ordena y Es la mejor Incorporar Worden la  Evaluar el tema de

facilitadora en el sistematiza  plataforma que confeccion del Oficio. las pertinencias
momentode  la existe para evaluar. ambientales.
lafirma evaluacion y
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Que debiesen avisar
a los evaluadores

del servicio que
ingreso un
proyecto a
evaluacion.
Plataforma

eficiente y rapida.

Sistema complejo,
requiere dedicacion
para incorporarse.

Plataforma
amigable.

Sientoquese
puede mejorar
aunmasen
cuanto al
ordenamiento
dela
informacién de
los proyectos.

(actualizarel el
proceso

Java).

mismo.

Colores y -

formas
mondtonas.

En general muy

buena plataforma

con mucha
informacion.

Queesun
sistema (til,
que tiene
observaciones
menoresque se
deben mejorar.
Problemas al
descargar
documentos.

Buenos
comentarios.

Solucionar
algunos
detalles
minimos
para
utilizarlo con
mayor
fluidez.
Esprimera
Vez que veo
el sistema,
porlo que
notengo
comentarios.
Un sistema
con
estructura.

Una
plataforma
amigable y
sencilla en
cuanto a la
informacion
del servicio.

La documentacion
entregada por el titular. visualizar

La firma electronica para

la municipalidad.

Archivos muy
grandes para
descargar, quiza
individualizar
archivos.

No soy usuario
del sistema,
este fue mi
primer
acercamiento.

Simplificarla
labor.
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Usuario no
habitual de la
plataforma.

No soy usuario
del sistema, por
tanto,
desconozco
posibles
problemas.
Descarga
documentos,
sistema mas
claro
(bsqueda).
Descargar
documentos
muy pesados
(PDF).

Poder

mejorla
informacion.
Contarcon
recursospara
implementar la
firma

electronica.

Requiere avisos menos
periodicos.

Segun charla reducir
archivos muy grandes.
Poder subir archivos.

Nosoyusuariodel
sistema, por tanto, no
presento necesidades
delsistema.

Opcion crear
documento
(pronunciamiento)
mas amigable.

Podersubirel
documento (Oficio)
alapaginacomo
respaldo.

Que los documentos
del proyecto estén de
manera mas simple
en cuanto al

orden.



Tengo una
opiniéon muy
positiva, solo
mejorar la
organizacion de
cOmo se presenta

la informacion. EJ:

Logica entre
capitulo y
Anexo.

Funcionabieny
esde gran
utilidad.

Pienso y siento
que el sistemaes
amigable y
funcional.

Engeneralun
buen sistema.

Lo he ocupado
poco en cuanto a
revisar y bajar
documentos, me
falta revisarlo
mas en

detalle.
Transparente.

Existe mucho

Veo como

desconocimiento de ventanilla
la informacion que Unica, un

esta disponible y
fue publica.

Buenos
comentarios.

Ciudadania lo
considera
engorroso, poco
amigable.

Que es
complicado
entrar.

sistema que
funciona.

Que el sistema
funciona y se
actualiza.

Deficiencias
en sistema de
consulta de
pertinencia.

Un sistema
poco atractivo
visualmente.

Difundo el
sistema como
fuente

importante de

informacion.

Como
funcionay
pregunto
como usar
mejor.

Que sirve para

conocery

Ordenada de

Mas orden en

mejor manera la informacion. Habilitar

informacion.

No hay

Tener que emitir
un
pronunciamiento
de no
participacién por
ser interregional,
deberia quedar la

observacion de que

es central la

evaluacion para la

ciudadania.

Necesidad de que el

titular entregue
informacion y se

presente ordenada en

el
sistema.
La organizacién

del e- SEIA el cual

es muy
desordenado
(informacion que
carga el titular),
presenta
duplicacion de
informacién.
Mejorarelacceso,
icono, tamafio,
ubicacion.

Que no es
ordenado.

transparentar la

informacién.
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plataforma SIG tipo
SNIFA de la SMA para
la evaluacion.

Agregar notificaciones
cuando exista una
extension de plazos
(suspension) para la
entrega de una
ADENDA.
Mayorordende los
archivos que sube el
titular.

Regularizar firma
electronica.

Facilitacionenla
revisionde la
informacion para
evaluar el proyecto.

Queseamas
amigableen
términosalorden
delos
documentos.
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Orden de los
documentos.

Noesmuy
ordenado
ubicarlos
archivos. Es
dificil
descargarlo
puntual.

Al utilizar la
plataforma sea facil
de utilizar.
Losproyectosnoson
faciles de ubicar y
debe ser mas
accesible.



L. Experiencia en el Proceso de Firma Electronica en el e-SEIA

Experiencia en el Proceso de Firma Electronica
en el e-SEIA

El propodsito de esta encuesta es conocer su experiencia en el proceso de Firma Electronica en el e-SEIA.

1. En general, estoy satisfecho con la facilidad de completar las tarea (siendo 1 muy en desacuerdo
y 7 totalmente de acuerdo): *

1 2 3 4 5 s} 7

2.En general, estoy satisfecho con la cantidad de tiempo que llevd completar la tarea (siendo 1
muy en desacuerdo y 7 totalmente de acuerdo): *

1 2 3 4 5 6 7

3.En general, estoy satisfecho con la informacién de soporte (ayuda en linea, mensajes,
documentacion), para completar la tarea (siendo 1 muy en desacuerdo y 7 totalmente de

acuerdo): *

1 2 3 4 5 6 7
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M. Libreto de Entrevista sobre el Procedimiento de Desarrollo de Software (PDS)

O N o g B~ w D PP

10.
11.
12.

¢ Cual es su nombre?

¢Cual es su cargo?

¢ Qué rol tienen en la institucion?

¢Cuanto tiempo lleva en la institucion?

¢ Cuéntos proyectos ha dirigido?

Describa la situacion actual del PDS (opinién sobre PDS)

¢ Qué problemas presenta el actual PDS?

¢Como consideraba que era la importancia de la experiencia de usuarios en el actual
PDS?

En el nuevo PDS, ;Puede reconocer Fortalezas?, si es Si, ¢Puede describirlas?
En el nuevo PDS, ;Puede reconocer Debilidades?, si es Si, ¢Puede describirlas?
¢ Qué oportunidades de mejora identifica en el nuevo PDS?

¢Se puede utilizar este nuevo PDS para todos los proyectos?, si la respuesta fuese

negativa, ¢Podemos profundizar en lo que le falta?
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N. Cuestionario de Inspeccion Heuristica

5 4 3
Muy de De Acuerdo Neutro
Acuerdo
El sistema mantiene siempre informado al usuario sobre lo que
1. Visibilidad del sistema estd ocurriendo, a través de retroalimentacion dentro de un
tiempo razonable.
El sistema “habla” el idioma del usuario, con palabras, frases y
2 Coincidencia entre el conceptos familiares, en oposicion a términos técnicos no
" sistemay el mundoreal | conocides. Asimismo, el sistema sigue convenciones, de modo
que la informacion parece logica y natural.
. El sistema ofrece los mecanismos para que los usuarios elijan las
Control y libertad del ) I para q !
3. usuario funciones que necesiten, incluso permitiendo deshacer y/o
rehacer acciones generadas por error.
c c El sistema es claro y sigue convenciones especificas de la
Consistencia y . -
4, estandares plataforma. Los usuarios no llegan a preguntarse si diferentes
palabras, situaciones o acciones significan lo mismo.
El sistama evita la ocurrencia frecuente de problemas, mediante
5. Prevencion de errores mensajes de errores entendibles y acciones especificas que los
eviten.
ey - El sistema permite que los usuarios reconozcan acciones en vez
Minimizar la carga de - ) A ;
6. o de recordarlas, mediante el uso de objetivos, acciones y opciones
memoria g
visibles.
El sistema ofrece aceleradores que pasan desapercibidos para los
7 Flexibilidad y eficacia del | usuarios novatos, pero que deben agilizar la interaccion con el
" uso sistema para usuarios expertos. En particular, el sistema facilita a
los usuarios la ejecucion de acciones frecuentes.
g Disefio estético y El sistema no muestra informacion que sea poco relevante o
" minimalista raramente utilizada por el usuario.
Ayuda al usuario para Los mensajes de error presentados en &l sistema son expresados
yu ano par en un lenguaje natural y entendible para los usuarios. En
9. reconocer, diagnosticar o X X
particular, indican de manera precisa el problema y sugieren una
y recuperarse de errores -
solucidn da forma constructiva.
El sistema provee informacion facil de buscar y centrada en la
12 tarea especifica que estd ejecutando el usuario. En particular, las
10. Ayuday documentacion | . P 9 e P !
instrucciones deben consistir en una lista concreta y no muy
extensa de tareas a realizar.
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O. Encuesta sobre la experiencia en el proceso de Firma Electronica en el e-SEIA

Preguntas Respuestas €3

Experiencia en el Proceso de Firma Electronica en el e-SEIA

35 00:56 Activo

Respuestas Tiempo medio para finalizar Estado

@ Abrir en Excel
Ver resultados

1. En general, estoy satisfecho con la facilidad de completar las tarea (siendo 1 muy en desacuserdo v

T totalments de acuerdo):

M3s detalles

35 6.14

Respuestas Promedio

2. En general, estoy satisfecho con |2 cantidad de tiempo gue llevd completar [a tarea (siendo 1 muy

en desacuerdo vy 7 totalmente de acuerdo):

Mas detalles

35 5.91

Respuestas Promedio

3. En general, estoy satisfecho con |z informacidn de soporte (ayuda en linez, mensajes,
documentacién), para completar la tarea (siendo 1 muy en desacuerdo y 7 totalmente de

acuerdal):

Mas detalles

35 5.74

Respuestas Promedio
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